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RESUMO

O trabalho tem como base uma revisdo de literatura sobre o tema Governo Eletrbnico, estando seu
foco voltado mais especificamente para avaliacdo dos portais estaduais brasileiros para prestacao
de servigos publicos e disseminacédo de informacdes na Web. Busca-se, a partir da avaliagédo de
alguns dos portais estaduais brasileiros na Web, verificar se os mesmos estéo utilizando, de fato,
as potencialidades da Internet, se estdo se constituindo em verdadeiros sistemas de
informacao/comunicacgéo, viabilizando a execuc¢éo de servicos interativos, promovendo a troca e o
compartilhamento de informagdes em ambientes cooperativos, o que € bastante distinto de seu
funcionamento apenas como repositorios estaticos de informacédo. Trés dimensdes sdo analisadas
de forma a promover a avaliacdo dos portais estaduais brasileiros para prestacdo de servigos
publicos e disseminacédo de informagBes na Web: o contetdo, a usabilidade e a funcionalidade.
Para tanto, foi utilizado um instrumento de avaliagdo construido com base na literatura existente e
na opinido de especialistas em cada uma das dimensdes de andlise propostas. Os resultados
obtidos permitiram concluir que, de fato, todos os portais analisados no presente trabalho incluem
um ou mais mecanismos de informacéo que provéem acesso a variados corpos de conhecimento
relacionados aos governos estaduais, com o objetivo de levar informacgdes aos cidaddos podendo,
assim, ser considerados como sistemas de informac&o. Mas quando se pensa, entretanto, que os
sistemas de informacdo devem também ser entendidos como sistemas de comunicacdo, no
sentido de ndo serem apenas repositorios estaticos de informacdo, mas também canais de
comunicacao, percebe-se que os portais estaduais apresentam grandes deficiéncias, viabilizando
uma comunicagdo em um unico sentido (Governo - Cidadao), ndo proporcionando a efetiva
participagdo dos cidaddos, fato que seria plenamente viavel levando-se em consideracdo as
potencialidades trazidas pela tecnologia. O trabalho permitiu perceber claramente que a
subjetividade, tdo discutida pelos autores que abordam o tema avaliacdo de sistemas de
informacao, € mesmo uma questdo problematica e, mais importante ainda, é inegavel, tendo sido
claramente sentida durante todo o processo de execucdo da presente avaliacdo. O trabalho
permitiu ainda concluir que os portais estaduais de Governo Eletrdnico para prestacdo de servicos
publicos e disseminacéo de informacgdes na Web precisam se constituir em instrumentos a servigco
do cidadéo, viabilizando o fortalecimento da vida democratica, uma vez que a Internet € uma midia
que propicia um permanente processo de aprendizado, concretizando as possibilidades de
intercAmbio, de comunicacdo e cooperagcdo que caracterizam a sociedade informacional baseada

no conhecimento.
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ABSTRACT

Electronic Government is the theme of this work wich aims at creating an evaluation instrument and
evaluating Brazilian States portals for public service delivery and dissemination of information in the
Web. The work intended to verify if Brazilian States portals are utilizing, in fact, the potential of the
Internet, if they are really becoming information and communication systems, making interactive
services viable, promoting the exchange and sharing of information in cooperative environment.
These functions are very distinct from only a static replacement of information. Three dimensions
are analyzed in order to promote the evaluation of the Brazilian State portals as means to deliver
public services and disseminate information on the Web: content, usability and functionality. For this
purpose, an instrument of evaluation was built based on the existing literature and the opinion of
specialists in each dimension of proposed analyses. The results obtained led us to conclude that, in
fact, every single portal analyzed in this present work include one or more mechanisms to provide
access to citizens about different fields of knowledge related to State governments. Therefore, they
can be considered as information systems. However, the State portals show great deficiencies as
channels of communication, making viable communication in only one way (Government->Citizen),
and do not provide the effective participation of the citizens. In addition, the work allowed us to
clearly understand the problem of subjectivity in evaluation, so discussed by the authors that broach
the information system evaluation theme. It is an undeniable fact, being clearly felt throughout the
whole process of the present evaluation. The work furthermore allowed us to conclude that the
State portals for public service delivery and dissemination of information in the Web need to
constitute themselves a tool at citizens service, contributing to strengthen democratic life. These
States portals should take advantage of the possibilities the techonology provides, as it is known
that the Internet is a media that allows a permanent process of learning, and offer the possibilities of
interchange, communication and cooperation that characterize the informational society based on

knowledge.

Keywords: Electronic Government; Portals; Web; Communication; Usability; Functionality; Content;

Evaluation; Information Systems.
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Introducao

7

A prépria vida nos ensina que nada é melhor do que o tempo e um certo
distanciamento dos fatos e situacdes, para que possam ser melhores sua andlise e
compreensdo. Isso ndo impede, entretanto, que sejam buscadas explicacdes e um
entendimento maior dos fenbmenos, mesmo que 0s estejamos vivenciando aqui e agora.
Afinal, como afirma KUHN (2000), “o desenvolvimento torna-se o processo gradativo
através do qual esses itens (fatos, teorias e métodos) foram adicionados, isoladamente ou
em combinacdo, ao estoque sempre crescente que constitui 0 conhecimento e a técnica
cientificos” (KUHN, 2000, p.20). Também CASTELLS (2000) acredita que “apesar de uma
longa tradicdo de alguns eventuais erros intelectuais tragicos, observar, analisar e teorizar

€ um modo de ajudar a construir um mundo diferente e melhor’ (CASTELLS, 2000, p.24).

Essa € justamente a proposta desse trabalho: buscar compreender um movimento
gue vem crescendo enormemente, que toma corpo agora, tendo despontado no mundo
no inicio da década de 90 e, no Brasil, apenas em meados da década de 90. Tratam-se
dos Governos Eletronicos e de sua analise a partir da perspectiva do uso que 0s governos
fazem da Internet. O foco da presente pesquisa estara voltado mais especificamente para
avaliacdo dos Websites' ou portais estaduais brasileiros para prestacdo de servigos

publicos e disseminacéo de informagdes na Web?.

Na realidade, o desafio torna-se ainda maior quando se pensa que para viabilizar
esse estudo, tera que ser empreendida a anélise de uma nova midia — a Internet - que
parece implodir algumas premissas ja fortemente estabelecidas e aceitas entre nés. A
Internet, seu conteudo, suas possibilidades e potencialidades se constituem em um
conhecimento ainda em processo de construcdo. Nesse sentido, pode-se afirmar logo de

inicio: esse trabalho estara, inegavelmente, em permanente construcao.

! Websites séo paginas ou conjuntos de paginas, criadas em linguagem de hipertexto, que podem ser
localizadas por enderecos eletrdnicos na Internet. Termo genérico que designa uma area de informagdes na
Internet (RABACA & BARBOSA, 2001).

Za Web, versédo mais simplificada de World Wide Web, ou WWW, é um conjunto de documentos, disperso em
milh6ées de computadores ao redor do mundo, que pode conter textos, imagens, sons e outros tipos de dados
e que pode ser caracterizado como um sistema de hipertexto ou hipermidia pelos links, ou seja, pelos vinculos
com outros documentos que contém (CENDON, 2000).
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Se a Internet é ainda esse territorio que comega a ser explorado, os Governos
Eletrénicos, analisados aqui a partir da perspectiva do uso que os governos fazem da
Internet, também se apresentam como objetos de estudo que precisam ser bastante

observados e avaliados, sendo essa condicdo basica para seu aprimoramento.

Nesse momento torna-se importante dizer que, para efeito do presente trabalho, a
Internet € entendida como uma fonte de informacdo e um canal de comunicacao,
considerando-se os portais dos governos estaduais brasileiros para prestagéo de servigcos
publicos e disseminagdo de informacdes na Web, cada qual como um sistema de
informacé&o. Para tornar claro o conceito de sistema de informacéo que aqui est4 sendo
considerado, cita-se ALLEN (1996):

z

“Um sistema de informacdo é um sistema de entidades relacionadas
(incluindo um ou mais mecanismos de informacao) que prové acesso a um ou
mais corpos de conhecimento e atua como um mecanismo atraves do qual
individuos podem informar outras pessoas ou serem informados’ (ALLEN, 1996,
p.05).

Segundo ALLEN (1996), tipicamente pessoas fornecem informagdes a outras
pessoas através da comunicacdo que estabelecem com elas. Baseado nisso, o autor
afirma que os mecanismos que possibilitam que as pessoas se informem e fornegcam

informag&o podem ser vistos como meios de comunicagéo.

E assim que ALLEN (1996) considera os sistemas de informacdo como sendo
também sistemas de comunicacdo, segundo ele “um importante conceito em

desenvolvimento no campo da Ciéncia da Informacgéao”.

ARAUJO (1996) também define sistemas de informagcdo como sistemas de
comunicacao:

“Sistemas de informagéo séo aqueles que, de maneira genérica, objetivam
a realizacdo de processos de comunicacdo. (...). Nesses sistemas, documentos
contém informagéo potencial e sdo formalmente organizados, processados e
recuperados com a finalidade de maximizar o uso da informagdo” (ARAUJO, 1996,
p.48).

Como aponta a autora, entende-se que sendo os sistemas de informag&o, um tipo

de sistema de comunicacéo, eles se destacam pela possibilidade do uso inteligente da
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tecnologia da informag&o para maximizar ndo somente o acesso e uso de documentos,
mas também para encontrar novas formas de satisfazer e, até de antecipar, as demandas
da sociedade p6s-industrial (ARAUJO, 1996).

E entdo nesse sentido que se buscara analisar do uso da Internet pelos governos
para a prestagdo de servicos e disseminagdo de informagdes para o cidadao,
disseminacdo aqui entendida no sentido da comunicacdo®. Como serd abordado
posteriormente no capitulo que trata da Internet, busca-se verificar se o0s portais estaduais
brasileiros para prestacdo de servigos publicos e disseminacao de informagdes na Web
estdo utilizando, de fato, as potencialidades da Internet, se estdo se constituindo em
verdadeiros sistemas de informac&do/comunicacao, viabilizando a execucdo de servicos
interativos, promovendo a troca e o compartilhamento de informac6es em ambientes
cooperativos, 0 que € bastante distinto de seu funcionamento apenas como repositorios

estéticos de informacéao.

Nessa perspectiva - da analise da Web como um grande sistema de comunicacdo
entre governos e cidadaos - o objetivo do presente trabalho € promover a avaliacdo de
alguns dos portais estaduais brasileiros para prestacdo de servicos publicos e
disseminacdo de informacdes na Web, buscando verificar se as potencialidades®

apontadas pela literatura estéo, de fato, sendo exploradas.

Para que se possa atingir o objetivo almejado, alguns passos serdo necessarios e
eles serdo norteados por algumas perguntas, a saber:

1 - Quais séo as peculiaridades das fontes eletrdnicas de informacéo e o que isso
significa no processo de estruturagdo e manutengao desses sistemas de informagao?

2 - Quais sdo as especificidades dos Governos Eletronicos e o que elas podem
determinar no processo de constru¢ao de Websites?

3 - Quais os critérios devem ser adotados para a avaliacdo de Websites de uma

forma geral?

® Entenda-se comunicagdo no sentido etimolégico da palavra, ou seja, o sentido que introduz a idéia de
comunh&o, comunidade. Comunicacao é palavra derivada do latim communicare, cujo significado seria “tornar
comum”, “partilhar’, “repartir’, “ associar’, “trocar opinides’, “conferenciar’, o que implica participagéo, troca de
mensagens, emissdo ou recebimento de informagdes novas.

4 E fundamental que se faca aqui a ressalva de que para efeito do presente trabalho, entende-se por
potencialidades os aspectos estruturais dos sistemas de informacao que viabilizam a prestagdo de servigos e
disseminacao de informacdes, e ndo os aspectos que se referem a promog¢édo da cidadania ou da democracia,

de reconhecida importancia, porém fora dos objetivos desse trabalho.
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4 - Quais séo as peculiaridades de um portal na Web?
5 - Quais os critérios devem ser adotados para a avaliacdo de portais

governamentais, entendidos como sistemas de informagao/comunicacao?

Trés dimensdes distintas serdo analisadas de forma a promover a avaliacdo dos
portais estaduais brasileiros para prestacdo de servigos publicos e disseminacdo de
informagfes na Web: o conteudo, a usabilidade e a funcionalidade. A andlise da literatura
sobre avaliacdo de Websites mostra que os aspectos do conteudo e da usabilidade
(facilidade de uso) sé@o imprescindiveis para uma avaliacdo, sendo que a bibliografia
consultada se atém, em sua grande maioria, a essas duas Unicas dimensdes. Como 0
presente trabalho estar4d promovendo a avaliacdo de alguns dos portais estaduais
brasileiros para prestacdo de servigos publicos e disseminacédo de informacbes na Web,
buscando mostrar as diferencas existentes entre as peculiaridades de um Website e de
um portal eletrénico na Web, a dimenséo da funcionalidade também se faz imprescindivel,
pois € ela que revelara a existéncia ou ndo existéncia de um conjunto de fungcbes e suas

propriedades.

A relevancia do estudo esta em seu carater de novidade, uma vez que os estudos
disponiveis no pais se incubem de analisar Websites isoladamente, podendo-se observar,
até o momento, a pouca quantidade de estudos sobre portais na Web, mesmo porque a
estruturacdo de portais governamentais € fendbmeno bastante recente. Outro fator que
colabora para justificar a realizacdo de um estudo dessa natureza € a necessidade de
divulgar a disponibilidade dos servigos e informagfes governamentais na Web para os

cidadaos, porém de forma critica, isenta e responsavel.

Algumas limitagBes ja devem ser ressaltadas de imediato, a exemplo da
necessidade de estabelecimento de varios recortes no objeto de estudo, que se apresenta
com um nivel elevado de complexidade (ao longo do préximo capitulo se buscard mostrar
essa complexidade). Uma vez que se estara avaliando mais enfaticamente o Conteldo, a
Usabilidade e a Funcionalidade dos portais estaduais brasileiros para prestacdo de
servicos publicos e disseminacao de informacdes na Web, o estudo ndo tera a pretensao
de discutir muito profundamente, como ja foi dito, aspectos relacionados ao seu uso para

a promocao da cidadania, da democracia, da relacdo dos Governos Eletrébnicos com o



19

conceito de accountability’ do Estado ou mesmo a discussdo mais aprofundada do papel

do Estado como prestador de servicos.

Outro ponto que merece ser destacado € o fato de que houve mudanga nos
Governos Estaduais ao longo do periodo de realizacéo da pesquisa, o que poderia trazer
algum impacto, prevendo-se a possibilidade de alteragbes de versao dos portais
eletrénicos na Web. De qualquer forma, os portais ndo foram desativados ou retirados do

ar, o que realmente inviabilizaria a pesquisa.

De fato, a avaliacdo de Websites é tarefa ardua, com resultados que deterioram-se
facilmente com o tempo, uma vez que 0S mesmos tém, por caracteristica de sua
natureza, a constante adequacdo. Essa é, de qualquer forma, uma limitacdo do estudo:
seu carater efémero, com a possibilidade de apenas revelar um retrato dos Governos
Eletrbnicos em uma determinada fase. Porém, vale dizer que talvez o resultado final mais
importante da pesquisa seja o processo de avaliagdo dos portais eletrdnicos na Web, com

0 estabelecimento de critérios e sua aplicacdo, e ndo os resultados em si.

O presente trabalho estd dividido em sete partes distintas. Na que se segue
(Capitulo 1), sera abordado o tema Governo Eletrdnico, buscando-se dar uma defini¢cdo
ao termo, mostrando-se a complexidade do assunto e as iniciativas em curso no pais e no
exterior. No Capitulo 2, a Internet ser4 abordada como fonte de informacao e como canal
de comunicacdo. Passa-se entdo para o Capitulo 3, com a avaliacdo de recursos
informacionais e servigos na Web, utilizando-se como base para tal, as dimensdes analise
de Conteudo, Usabilidade e Funcionalidade. No Capitulo 4, a metodologia adotada €&
apresentada, assim como a listagem de critérios para avaliacdo de portais
governamentais na Web, estruturada apods a revisdo de literatura. Os resultados obtidos a
partir da aplicacdo dos critérios de analise a uma amostra de portais estaduais brasileiros
de Governo Eletrébnico na Web estdo demonstrados no Capitulo 5. A discussédo dos
resultados esta apresentada no Capitulo 6. O Capitulo 7 traz as considerac@es finais,

assim como sugestdes para trabalhos futuros.

® Citado na forma inglesa por ndo haver traducédo na lingua portuguesa, o termo accountability refere-se ao
conjunto de mecanismos e procedimentos que levam os decisores governamentais a prestar contas dos
resultados de suas a¢Oes, garantindo-se maior transparéncia e a exposigdo publica das politicas publicas.
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1. Governo Eletrénico

Apesar de se configurar como um fenémeno relativamente novo®, o tema Governo
Eletrénico vem sendo largamente debatido, com uma vasta quantidade de informacgfes
produzidas a esse respeito, seja pelos proprios organismos governamentais, por
empresas de tecnologia prestadoras de servico e fornecedoras de solugbes, por

empresas de consultoria e pela comunidade académica.

A este cenério de grande variedade de informacdes produzidas por fontes diversas
— certamente com interesses também bastante diversos — soma-se ainda a complexidade
do tema, que apresenta uma série de facetas, cuja analise isolada pode contribuir para a

construcao de uma visao distorcida do assunto.

E com total clareza acerca da complexidade do tema Governo Eletrénico e
consciéncia da impossibilidade de abordar, no presente trabalho, todas as suas facetas,
que se buscard trazer algumas breves contribuicbes para o melhor entendimento do
assunto, focando o uso da Internet e, mais especificamente, dos portais estaduais
brasileiros para prestacéo de servigos publicos e disseminagéo de informagdes na Web,

por parte dos governos.

E importante que se faca, antes de qualquer exposicdo, uma observagio relativa
aos termos utilizados ao longo do trabalho. O termo Governo Eletrénico, em inglés
Electronic Government, possui, na lingua inglesa, uma expressdo simplificada — e-
government — que € comumente utilizada. A expressdo ganhou uma versdao em
portugués — e-governo — e também uma abreviatura freqlientemente encontrada tanto
em portugués como em inglés — e-gov. Na realidade, para efeito do presente trabalho,
considera-se que todos 0s termos acima expostos tém o mesmo significado, sendo

apenas versoes diferentes para um mesmo conceito.

® No Brasil e em outros paises a presenca de 6rgdos governamentais na Internet, por exemplo, comecou a ser
efetivamente verificada a partir da década de 90.
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1.1- O desafio proposto pelas tecnologias da informagdo e da

comunicacgao para a administracdo publica

A acelerada evolucdo das tecnologias da informacgédo e comunicacao (TIC's) e sua
aplicagdo nos mais diversos aspectos da realidade social tém se apresentado como
verdadeiros desafios a serem enfrentados nos dias de hoje. Na ultima década,
principalmente, tornou-se evidente o desafio proposto pelas TIC's para o gerenciamento
publico e o governo (FREY, 2000).

Nao ha qualquer davida acerca da importancia das TIC's para 0os governos e a
administragdo publica, realidade que j& impera por longa data. De fato, 0s recursos
tecnologicos e sua utilizacdo sdo, ha muito, parte integrante do setor publico, sendo a
comprovacdo mais priméaria disso, a existéncia das empresas publicas estaduais e
também municipais de processamento de dados. Essas empresas, responsaveis - no
momento de sua criacdo - por planejar, desenvolver e administrar os sistemas
governamentais de informética e informacéo, ja ultrapassaram, em sua maioria, a marca
de trés décadas de existéncia e forte atuacdo nos Estados e Municipios. O Serpro -
Servico Federal de Processamento de Dados - completou, em 2002, 38 anos de

fundacao.

Isto exposto, porgue dizer entdo que as tecnologias de informacédo e comunicacao

se apresentam como um novo desafio para os governos?

Como afirma CASTELLS (2000), a inovagao nas tecnologias de informagao “criou
o potencial para existéncia de fluxos de informagé&o bidirecional, tornando possivel que a
sociedade civil controle o Estado sobre principios democraticos, sem paralisar
necessariamente sua efetividade como agéncia de interesse publico’.

O que parece se caracterizar como um novo desafio é, na realidade, a
necessidade de atuagdo dos governos em um novo cenario, marcado por novas
exigéncias impostas pelos cidaddos e, de forma muito acentuada, pela propria
multiplicidade e velocidade de desenvolvimento das solugBes tecnolégicas, que acabam,

por sua vez, impondo aos gestores publicos a realizacdo de uma analise ainda mais
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criteriosa dos objetivos, estratégias e metas dos governos para 0 uso das inumeras

possiveis solugdes tecnologicas.

1.2 - Governo Eletrénico: a complexidade do tema

Segundo JARDIM (2000), a nogdo de Governo Eletrénico é ainda emergente,
“derivada mais da experiéncia de alguns governos de paises centrais que da pesquisa

académica, carecendo ainda de verticalizacdo teorica’.

Alguns trabalhos, entretanto, j& vém sendo produzidos, abordando diversos temas
de extrema importancia que surgem quando se fala sobre Governo Eletrénico. Além de
inviavel, seria também pouco produtivo empreender uma tentativa de citar os trabalhos,

nacionais e internacionais, que abordam os muitos aspectos do tema.

LENK & TRAUNMULLER (2000) usam a metafora do iceberg para falar da
complexidade do tema Governo Eletrbénico, afirmando que apenas a ponta desse enorme
iceberg é analisada quando se aborda e-gov como sendo apenas a oferta de servigos
governamentais por meio de recursos eletrbnicos ou o favorecimento da prética
democratica pelo uso desses instrumentos. Para os autores, Governo Eletrdnico se
baseia em um redesenho fundamental das interacdes entre os cidadaos e o governo, que
leva a uma reorganizacdo dos processos de negécio da administracdo publica. A partir
disso, LENK & TRAUNMULLER (2000) propdem um framework, ou seja, uma espécie de
modelo para Governo Eletrénico, que segundo eles, deve ser desenvolvido a partir de

quatro perspectivas:

“Perspectiva do destinatério, na qual a interface com a qual o cidadao se
relacionara com a administragdo publica é particularmente proeminente;

Perspectiva do processo, na qual a reorganizagéo dos processos, a partir
do uso de todos os recursos, humanos e tecnoldgicos, é fundamental;

Perspectiva da cooperacdo, que complementa a perspectiva do processo
especialmente através da tele-cooperacdo e dos esforgos colaborativos, a
exemplo de reunides, negociacdes e deliberacdes;
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Perspectiva do conhecimento, que destaca 0 gerenciamento da
informacao e do conhecimento como principal ativo na maior parte das situacoes
relativas ao setor publico “ (LENK & TRAUNMULLER, 2000, p. 271 - traducédo
nossa).

Definir o exato significado do termo Governo Eletrdnico é, de fato, tarefa bastante
dificil. Diferentes abordagens puderam ser identificadas a partir da revisdo de literatura
realizada sobre o tema e, em cada uma delas, € proposta uma definicdo diferente para o
termo. Talvez justamente por essa complexidade, a tarefa de definir Governo Eletrénico
ndo tenha sido empreendida neste trabalho até o momento. De qualquer forma, estéo
listadas, na secdo de Anexos do presente trabalho (Anexo 1), algumas definicdes para o

termo encontradas nas diversas publicagdes consultadas no decorrer do estudo.

Dentre as inumeras definigbes propostas, sdo muito frequentes aquelas que se
referem a Governo Eletrénico como sendo a aplicagdo de métodos de e-business no setor

publico:

“O e-governo prové uma Vvisdo e uma estratégia para a criagdo de um ambiente de
transformacdo das atividades do governo pela aplicacdo de métodos do e-
business no ambito do setor publico’. (MENTZAS, APOSTOLOU & ABECKER,
2001 — tradugao nossa).

Essas nocdes sdo mais freqlientemente encontradas em trabalhos de
pesquisadores oriundos da é&rea de pesquisa tecnologica, com atengdo voltada a
construcdo de aplicacdes e desenvolvimento de sistemas e de ferramentas eletrbnicas
que viabilizem as praticas de e-business e de Governo Eletrénico. Porém, mesmo junto a
esses pesquisadores, ja se pode notar uma preocupagdo em perceber as peculiaridades
do setor publico como Unica forma de desenvolver aplicagbes que, mesmo que sejam
baseadas nos conceitos de e-business, possam ser Uteis e apropriadas para 0s governos
(TRAUNMULLER & LENK, 2001; ASOH, BELARDO & NEILSON, 2002).

“Nao ha duvidas de que o e-business no ambito dos Governos necessita de
consideragdes proprias e distintas em relacdo a seu design” (TRAUNMULLER &
LENK, 2001- tradug&o nossa).
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“A complexa relacdo entre tecnologia da informacdo e Governo esti
comecando a se tornar um importante foco de pesquisa académica em campos
como o da Administracdo Publica, Comportamento Organizacional, Ciéncia da
Informacédo e Inovagdo Tecnolégica. Apesar de que, com base em um primeiro
olhar, iniciativas de e-governo, assim como as tecnologias que permeiam a pratica
governamental, possam se assemelhar com aquelas advindas do setor privado
sob a denominagao de ‘e-Commerce’ ou ‘e-Business’, a agenda de pesquisas para
e-governo ndo pode ser idéntica a sua contrapartida no setor privado” (SCHOLL,
2002 — traducédo nossa).

ApoOs a verificagdo das diversas definicbes propostas por autores distintos,
percebe-se que o termo Governo Eletronico parece indicar todo um esforgco de
modernizagdo que resulta na multiplicacdo das formas de acesso aos governos. Nesse
sentido, destaca-se a definicdo proposta por JARDIM (2000), que é utilizada como guia

para o presente trabalho:

“Em linhas gerais, o Governo Eletrénico expressa uma estratégia pela qual
o aparelho de Estado faz uso das novas tecnologias para oferecer a sociedade
melhores condicdes de acesso a informacdo e servicos governamentais,
ampliando a qualidade desses servigcos e garantindo maiores oportunidades de
participagdo social no processo democratico” (JARDIM, 2000).

Como afirma JARDIM (2000), considera-se que o Governo Eletronico pode
ampliar a efetividade dos governos em quatro aspectos, que seriam: 1) maior facilidade,
por parte da sociedade, de ter suas perspectivas consideradas pelos governos na
(re)definicAo das politicas publicas; 2) obtencédo, também por parte da sociedade, de
melhores servigos das organizagdes governamentais; 3) disponibilidade de servigcos mais
integrados, ja que as diferentes organizagbes seréo capazes de se comunicar mais
efetivamente entre si; 4) melhores niveis de informacédo, por parte da sociedade, que
podera obter informacao atualizada e compreensivel sobre o governo, leis, regulamentos,

politicas e servigos.

Sabe-se, porém, que tudo isto € algo que esta além do simples uso da Internet.
Dessa maneira, reforca-se aqui a crenca de que avaliar as iniciativas dos governos em
projetos de e-gov envolve muito mais do que simplesmente verificar o grau de
implementacdo de seus Websites ou de seus portais na Web, sua funcionalidade,

usabilidade ou a analise de seu conteldo.



25

Contudo, ndo h& duvidas de que, em funcdo da Internet ter emergido como uma
das mais prevalentes formas de comunicacdo dentro e entre as organizagcfes publicas
(HUANG & CHAO, 2001), e também por oferecer condicdes necessérias para uma
democratizacdo da vida politica da sociedade’ (EISENBERG, 1999) e para uma
solidificacdo da préatica democratica (FREY, 2000), o estudo do seu uso pelo poder
publico se reveste de grande importancia nos dias atuais. Como afirma GONZALEZ DE

GOMEZ (2002), “a Internet é estrutura decisiva dos governos eletrénicos”.

Dessa forma, estabelece-se aqui um corte, destacando-se que o presente trabalho
estara analisando as iniciativas de Governo Eletrdnico nos estados brasileiros, a partir da
perspectiva do uso que fazem da Internet, mais especificamente da avaliagdo de seus

Websites ou portais na Web.

1.3 - Governo Eletrénico: os Governos e a Internet

Segundo STOWERS (1999), a pesquisa empirica acerca da atividade politica e
governamental na Internet esta ainda em seu inicio, mas pode-se perceber claramente
que ambas tém sido utilizadas para promover a comunicagdo, além de outros beneficios
internos aos governos. Mais especificamente, a construcdo e 0 gerenciamento de
Websites vém se tornando elementos essenciais da moderna administracdo publica
(HUANG & CHAO, 2001).

“O fendmeno dos governos na Web promete mudar a forma como os
governos interagem com os cidaddos, como eles provéem servi¢os aos cidadaos e
até mesmo como o processo democratico se revela’ (STOWERS, 1999, p.124 —
traducao nossa).

STOWERS (1999) afirma que existem varios elementos comuns presentes no uso
da Web pelos governos. O autor ressalta que séo varias as categorias de uso da Internet

pelos governos, incluindo acesso a informagdes (publicagdo de informagdes), acesso a

7 . " . . . .

Note-se que, como afirma o autor, “o potencial democratizante da Internet ndo é inerente ao meio de
comunicacgédo eletrbnica, como advogam alguns de seus defensores, mas apenas um potencial que, para se
realizar, requer uma intervencdo ativa daqueles interessados em converté-la em um instrumento de
democracia’ (EISENBERG, 2000, p.17).
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documentos (formularios disponiveis para download®), acesso a informacéo interativa
(acesso a bases de dados on-line), preenchimento de formularios interativos on-line,

comunicacao com representantes eleitos e discussodes interativas.

Segundo EISENBERG (1999), existem quatro principais formas de o poder publico
utilizar a Internet e, dentre elas, esté a prestac@o de servigos e informagdes a populagéo.
Para o autor, “do ponto de vista da informagdo e servigcos publicos, a Internet pode
contribuir para a democratizagdo do Estado tanto no nivel nacional e estadual quanto no
nivel municipal, uma vez que este tipo de atividade ndo é peculiar a nenhum dos niveis de
organizacao do poder publico” (EISENBERG, 1999, p.11).

SILVEIRA (2001), baseando-se no documento de lancamento do Programa
Sociedade da Informacédo (1999), do Governo Federal Brasileiro, afirma que existem trés
tipos de presenca de organizacfes publicas na Internet:

“ - oferecimento apenas de informacdes institucionais;

- prestacédo de servicos relevantes de download de informacdes para o usuario;
- prestacdo de servicos publicos em tempo real e de forma interativa com o
cidaddo” (SILVEIRA, 2001, p.82).

Segundo EISENBERG (1999), a Internet permite uma significativa
desburocratizacdo da relacdo dos poderes publicos com os cidadados, agilizando o
pagamento de tributos, encargos e servicos do poder publico. O autor lembra que ainda
existem diversos problemas juridicos para tal, em particular os referentes a validade de
documentos e recibos emitidos eletronicamente, mas “passos no sentido de adequar a
estrutura juridica do poder publico ja estdo sendo tomados nos diversos niveis
governamentais e locais nos quais esses projetos estdo sendo implementados”
(EISENBERG, 1999, p.11).

® Download: transferéncia de dados ou programas de um computador para outro - geralmente de um
computador de grande porte para o computador do usuario, via Internet (RABACA & BARBOSA, 2001).
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Mas ele proprio faz uma critica, dizendo que o modelo de utilizagcdo da Internet
pelas organizag6es publicas para a prestacdo de servicos estd em continuidade com uma
concepcao de servigcos de atendimento ao publico que reproduz o papel de divulgacao de

informagéo ja exercido por outros meios de comunicagdo impressos e audiovisuais.

“A Unica real contribuicdo da Internet a esta concepgéo refere-se a sua
capacidade de simplificar e agilizar os servigos burocraticos, ja que ela é capaz de
ajudar a resolver problemas como o das filas nas reparticbes publicas’
(EISENBERG, 1999, p.13).

Ainda segundo EISENBERG (1999), a Internet também permite uma ampliagdo
significativa do acesso a informagé@o governamental, de forma que organizagfes publicas
podem fazer com que a informagao sobre suas atividades e decisdes tomadas chegue de
maneira mais agil ao conhecimento tanto dos meios de comunicagdo de massa, quanto

dos cidaddos com acesso a rede.

“InOmeros experimentos neste sentido apontam para o poder deste novo
meio. Através da Internet, pode-se acompanhar processos eleitorais ao Vvivo,
permitindo, portanto, um maior controle contra fraudes eleitorais durante a fase de
processamento dos resultados. Ela também permite um acompanhamento da
pauta e das decisdes do Legislativo (...). No ambito do Executivo, a Internet facilita
o esclarecimento de duvidas sobre informacg®es fiscais e burocraticas, assim como
o acompanhamento de obras e consertos agendados pelo poder publico’
(EISENBERG, 1999, p.10,11).

Mas como alerta SILVEIRA (2001), a busca por oferecer maior possibilidade de
controle e transparéncia ndo se constitui na Unica motivacdo do governo para oferecer

servigos e informacgdes via Internet.

“Em tempos de recursos publicos escassos e uma demanda crescente da
sociedade, a possibilidade de aumentar o atendimento a sociedade sem o
correspondente incremento nos recursos historicamente alocados para esse fim —
pessoal, instalacdes e equipamentos — impulsiona e alimenta o esforco do
governo’ (SILVEIRA, 2001, p.82).

Além do aspecto destacado por SILVEIRA (2001), vale citar também o aspecto do

potencial de redugdo de custos na prestagcdo de servicos mediante o uso da Web,
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apontado em estudo realizado pela PriceWaterhouseCoopers®. Nesse estudo foram
analisados seis casos que ilustraram o uso da Web para a prestacdo de servicos e
disseminacdo de informagfes por governos estaduais americanos e, com base nos

resultados obtidos, os autores afirmam:

“Alguns analistas de operag¢des governamentais tém considerado a Web
como uma forga potencialmente revolucionaria na prestacdo de servigos. Este
trabalho denota que o impacto da rede na prestacdo de servicos governamentais
sera gradativo e incremental, resultando em melhorias graduais e de pequena
escala nos servigos. (...) Em alguns casos, o custo da prestagdo do servico
diminuira; por outro lado, quando ocorrerem erros ou quando forem oferecidos
pontos adicionais de acesso a fim de agradar aos cidadaos, o custo da prestacéo
de servico aumentard”. (PriceWaterhouseCoopers, 2001, p.13).

1.4 - Governo Eletrénico: as abordagens internacionais

Segundo a UNDP - United Nations Development Programme (2001), podem ser
identificados quatro estagios distintos ho movimento dos paises em direcdo ao Governo

Eletrénico, que seriam:

« Estdgio 1 — Publicacdo de informacdes: Os Websites publicam
informagées gerais e formularios on-line que podem ser impressos. E um
sistema de comunica¢cdo em um Unico sentido.

» Estagio 2 — Interacdo: Os Websites possibilitam a realizacdo de pesquisas
de informacgdes e formularios podem ser completados on-line.

» Estagio 3 — Troca de valores: Os Websites possibilitam uma troca de
valores, com 0 pagamento e recebimento de taxas publicas de maneira on-
line.

» Estagio 4 — Servigos integrados e troca: Portais que integram uma série
de servicos baseados em necessidades e funcbes, ndo em departamentos,

Orgaos ou agéncias governamentais.

® O estudo da PriceWaterhouseCoopers, intitulado “A Utilizacdo da Internet na Prestacdo de Servicos
Governamentais” é assinado por Steven Cohen e por William Eimicke, da Escola de Assuntos Publicos e
Internacionais da Columbia University.
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Uma outra classificacdo para a medigdo do progresso dos paises é dada pela
United Nations Division for Public Economics & Public Administration que, juntamente com
a American Society for Public Administration — ASPA, esta realizando uma pesquisa
global sobre e-governo™. Para o propésito dessa pesquisa — da qual o Brasil ja faz parte -

a UN/ASPA (2001) identificaram cinco categorias distintas que sao:

* Presenca na Web Emergente: Um pais precisa ter um Gnico ou alguns
Websites oficiais em nivel nacional, que oferegcam informacgfes estéticas

para o usuario e que sirvam como ferramenta para assuntos publicos.

* Presenca na Web Aprimorada: O numero de paginas Web
governamentais cresce de maneira que as informacfes se tornam mais

dindmicas, com os usuarios tendo mais opc¢des de informacédo para acesso.

 Presenca na Web Interativa: Uma troca mais formal entre usuérios e
servigos governamentais acontece, com opcado de download de

formularios, e aplicagbes sendo submetidas on-line.

 Presenca na Web Transacional: Usuarios podem facilmente acessar
servigos priorizados de acordo com suas necessidades, podendo conduzir

transacoes formais on-line, como pagamento de taxas.

* Presenca na Web totalmente Integrada: A completa integragdo de todos
0S servigos governamentais on-line através de um portal que seja um ponto

Unico de entrada.

Alguns trabalhos ja abordam as diferencas de estagios de implantacdo de
iniciativas de Governo Eletrdnico entre os paises. OBERER (2002), em um trabalho sobre
0 “estado da arte” do Governo Eletrénico nos paises da Unido Européia - UE, mostra os
aspectos negativos e positivos das iniciativas em paises como a Austria, tida como um

dos lideres desse movimento na UE. Também recebe destaque em seu trabalho a

10 . ~ . .
Outras informacdes sobre a pesquisa global sobre e-governo podem ser obtidas no enderecgo

http://www.unpan.org/egov/ .
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Australia, que segundo o autor, pode ser considerada um dos paises pioneiros em

Governo Eletrénico no mundo.

O Governo do Canada possui um programa de Governo Eletrénico bastante
avancado e, como afirma DETLOR (2002), “planeja ser o governo mais eletronicamente

conectado a seus cidaddos no mundo, até o ano de 2004".

De acordo com o relatério “Rhetoric vs Reality — Closing the Gap® (2001)", que
avaliou as iniciativas de Governo Eletrénico em 22 paises, o Brasil esta entre os 20
paises mais avancados no mundo no que se refere a e-gov. Esse relatério traz, entre
suas conclusdes, a emergéncia dos portais como 0 mais marcante esforco de
desenvolvimento dos programas de e-gov no mundo, visto que muitos governos comecgam
a reconhecer que ndo é uma estratégia adequada fazer com que os cidadaos visitem
varios Websites individuais para requerer um servico ou uma informacao. De acordo com
o relatdrio, os portais tém crescido em importancia e os paises lideres nos programas de
Governo Eletronico jA comecaram a consolidar sua oferta de servicos on-line através
dessa forma de presenca na Web, que o relatério chama de “a proxima geracdo de

presenca dos governos na Web".

A preocupacédo em ter a clareza acerca do que, de fato, os cidadaos querem de
seus governos no tocante a sua presenga na Web também tem movido muitos paises a
realizarem pesquisas' que possam embasar e dar maior autoridade ao desenvolvimento

de suas iniciativas de Governo Eletronico.

1.5 - Os Governos, a Internet e o cidadao

Segundo SILVEIRA (2001), o governo utiliza a Internet como instrumento de
aproximacao com a sociedade — por meio da prestacdo de servico e disponibilizacdo de
informacfes — ao mesmo tempo em que amplia sua capacidade operacional e sua area

de cobertura.

1 «Rhetoric vs Reality — Closing the Gap” pode ser acessado em http://www.accenture.com.

12 Pesquisas interessantes sdao “What Citizens Want from E-Government” (2000), disponivel em
http://www.ctg.albany.edu e “The rise of E-Citizen — How people use government agencies' Websites”
(2002), disponivel em http://www.pewinternet.org/reports/toc.asp?Report=57.



31

O que muitos autores ressaltam quando se fala da Internet é a sua peculiaridade
no que se refere ao seu potencial de interatividade e de personalizacdo. Outro aspecto
destacado em relagdo a nova midia é o seu potencial democratizante de acesso a
informacéo:

z

“Atualmente, a Internet é vista como o canal de comunicacdo de
informagBes que obteve o maior sucesso dos ultimos tempos, transformando-se
num problema relevante para a pesquisa na area da Ciéncia da Informacao”
(ARAUJO & FREIRE, 1996, p.51-52).

“A Web pode ser considerada um meio de comunicacdo de massa
multifacetado, que contém muitas diferentes configuragbes de comunicacao’
(MORRIS & ORGAN, 1996).

E justamente nesse sentido, da analise da Web como instrumento de
disseminacdo de informacbes (comunicacdo) e como ferramenta para a prestacdo de
servicos, que estard sendo promovida a avaliacdo dos portais dos Governos Estaduais
Brasileiros ha Web, buscando-se verificar se as potencialidades apontadas pela literatura

estdo, de fato, sendo exploradas.

Mas antes de passar a uma necessaria analise da literatura sobre avaliacdo de
fontes de informacao na Web e sobre a funcionalidade de sistemas de informacado para a
prestacdo de servigcos on-line, para que se possa entdo, empreender a avaliagdo dos
portais eletrénicos governamentais, é fundamental que se aborde a questdo da
comunicacdo na esfera publica, como proposto por JARDIM (1999). Citando Zemor,
JARDIM (1999) afirma que a comunicagdo publica se expressa em trés tipos de

comunicagao, que seriam:

- informacdo e esclarecimento, relacionados a proépria legitimidade da
mensagem publica: informagbes sobre o funcionamento institucional
pratico que 0s servigos governamentais devem fornecer aos cidadéos ou
sobre aspectos gerais da vida social,

- promoc¢ao e valorizagc8o tanto das préprias instituicdes publicas como
dos servicos que estas oferecem, incluindo ainda temas de amplo

interesse social;
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- discussdo ou proposicado de debates sobre projetos de mudancas
institucionais, escolhas da sociedade e possibilidades politicas. (ZEMOR,
1995 apud JARDIM, 1999, p. 59).

E importante ressaltar esses aspectos ja que, de acordo com JARDIM (1999), “a
transparéncia administrativa significa, por principio, que a administracdo vincula-se a
l6gica da comunicacgéo, engajando-se numa via de troca com o cidadao” (JARDIM, 1999,
p.60). Destaca-se também a importancia e o inter-relacionamento de conceitos como
troca de informagfes, cidadania, direito a informacdo e transparéncia no campo

informacional governamental™, quando se fala de comunicacao publica:

“A comunicacado publica é comunicacdo formal que se aplica a troca e ao
compartilhamento de informacgdes de utilidade puablica, assim como a manutencéo
do vinculo social, e cuja responsabilidade incumbe as instituicbes publicas’
(ZEMOR, 1995 apud JARDIM, 1999, p. 59).

Segundo MAIA (2002), as novas tecnologias de comunicacdo e informacéo,
incluindo ai a Internet, parecem oferecer vantagens diversas sobre os meios de
comunicacao tradicionais, proporcionando um ideal para a comunicacdo demaocratica,
uma vez que seus dispositivos interativos e multifuncionais oferecem “novas
possibilidades para a participacdo descentralizada’. Como afirma a autora, essas novas
tecnologias permitem colocar diferentes parceiros de interlocucdo em contato, através de
acoes reciprocas e vinculos virtuais variados, criando um potencial de interacdo inédito.
Trata-se ndo apenas da conectividade isolada do usuério da rede em contato com o
Governo, por exemplo, mas sim do potencial de conexao coletiva, aproximando cidad&os
através de chats e grupos de discussao, por exemplo, o que MAIA (2002) chama de uma
verdadeira “arena conversacional’, capaz de promover um ambiente informacional ainda

mais rico.

Também GUIDI (2002) reforca a importancia da criagdo de comunidades
participativas on-line, afirmando que se deve considerar a interatividade e o envolvimento

da sociedade local como os elementos mais importantes na construcao de “algo que pode

% Dada a complexidade dos conceitos, eles ndo serdo aqui abordados. Para mais informagdes, consultar
CEPIK, M. Direito a Informacéao: situacdo legal e desafios. Revista IP-Informatica Publica, v.02, p.43-56,
dezembro/2000 e CEPIK, M. Informacdo & Decisdo Governamental: Uma Contradicdo em Termos?In:
Anais do Seminario Informacao: Estado e Sociedade, Imap/Prefeitura de Curitiba, 1997. p. 27-43.
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vir a afetar o desenvolvimento do territério da governanca e da vida democratica (...) A fim
de criar tal ambiente, precisamos de redes civicas e comunidades conectadas’ (GUIDI,
2002, p.180).

Segundo GUIDI (2002), na Europa tem havido diversas iniciativas de redes civicas
diretamente apoiadas pelas administragBes locais. Varias cidades e administrages
européias gerenciam diretamente a presenca dessas redes na Internet e estdo envolvidas
com tais aplicativos, tanto na elaboracdo de seu contetdo, quanto no seu suporte

financeiro.

Porém, também é essencial ressaltar o que aponta MAIA (2002):

“E preciso levar em consideracdo que, para fortalecer a democracia s&o
necessarias ndo apenas estruturas comunicacionais eficientes e instituicoes
propicias a participagdo, mas também devem estar presentes a motivagao correta,
o interesse e a disponibilidade dos préprios cidadaos para se engajar em debates “
(MAIA, 2002, p.48).

Como ja colocado anteriormente, o objetivo do presente trabalho ndo € o de
discutir o potencial democratizante da Internet, mas sim de avaliar os portais dos
governos estaduais na Web e os seus mecanismos hoje disponiveis de interacdo entre os
cidadaos e o Governo. Por isso, mesmo sabendo-se que ndo basta estarem presentes
mecanismos de interacdo comunicativa para a efetiva democratizagdo da vida publica e
que, como afirma MAIA (2002), “as oportunidades oferecidas pela rede devem ser vistas
de modo associado as motivacdes dos préprios atores sociais’, com o0 presente trabalho
se estarA buscando apenas verificar se 0s governos tém lancado mao das
potencialidades oferecidas pelas novas tecnhologias da informacédo e comunicacdo, sem
que se promova uma discussdo sobre a apatia politica ou os entraves para o debate
critico entre sociedade e Governos, temas abordados com muito mais propriedade pelos

cientistas politicos.
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2. Fontes e servicos eletronicos de informacgéao: a Internet em

foco

2.1 — Fontes impressas de informag&o versus fontes eletrbnicas de

informacéao

Com reconhecida importancia no campo de estudo da Biblioteconomia e da
Ciéncia da Informacdo, o tema “fontes de informac&o’ relne literatura consideravel,
abordando aspectos diversos como selecdo, organizacdo, avaliacdo e gerando
discussbes que se perpetuam, a exemplo da atribuicdo de valor a fontes de informacéo

formais e ndo-formais.

O estudo das fontes de informacéo torna-se fundamental, uma vez que é atraves
delas que se déa a publicidade do conhecimento produzido. E essa publicidade, a condigcéo
bésica para a socializagéo e a validagdo do conhecimento, bem como para a produgéo de

novos conhecimentos, em um ciclo continuo.

Mas o que parece marcar 0s tempos atuais é justamente o aumento da velocidade
com que esse ciclo acontece. CASTELLS (2000), ao caracterizar a “Sociedade em Rede”
e 0 seu modo informacional de desenvolvimento, fala de um circulo virtuoso de interacéo
entre as fontes de conhecimento tecnolégico e a aplicacdo da tecnologia, gerando novos

conhecimentos e maior processamento da informacao.

Na realidade, foi a partir da metade do século XX que se verificou a chamada
“explosdo documental’ com a publicacdo e circulagdo de milhares de periédicos técnicos,
também conhecida como “explosdo da informacéo’, nascida no contexto da informacao
cientifica e tecnoldgica. Fala-se entdo, do estabelecimento de uma nova era: a era da

informacéo.

E a partir dai, parece inegavel que as tecnologias da informagéo e comunicagéo
vém expondo as pessoas a uma avalanche de dados e informagfes. Uma edigdo normal

de meio de semana do The New York Times contém mais informag&o do que o cidadédo
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mediano obteria durante toda a sua vida na Inglaterra do século XVII. Além disso, novos
livros saem as dezenas de milhares por ano. A quantidade de informagfes cientificas
dobra a cada seis anos e, por isso, ndo € de se espantar que existam mais de cem mil
revistas técnicas em todo o mundo. Como se nao bastasse, a Internet ainda nos coloca a

vastiddo de informacdes disponiveis a um clic do mouse *.

“No inicio da década de 90 (...), a Internet constituia apenas uma palavra
nova no extenso vocabulario de siglas do universo da informética e estava
disponivel a um numero reduzido de pesquisadores brasileiros. Hoje a rede ja faz
parte do cotidiano de um numero significativo de pessoas e esta modificando
inteiramente o paradigma da comunicagao cientifica, incorporando novas praticas
ao processo e introduzindo novas formas de inter-relagéo entre os membros da
comunidade de pesquisa” (CAMPELLO, 2000, p.17).

A partir da afirmacéo de CAMPELLO (2000), fica claro que estudar a Internet como
fonte de informacgéo torna-se tarefa a qual ndo podemos nos furtar. A tarefa, entretanto,
deve ser cuidadosamente analisada, e certamente dividida em etapas, devido a sua
vastiddo. Afinal, como afirma MENOU (1999), a Internet est4 longe de ser um objeto

explicito.

Sabemos que documentos eletrdnicos ndo devem ser imita¢cdes dos documentos
em papel. Os primeiros carros foram chamados de “ carruagens sem cavalos’, e pareciam
ter sido projetados para serem puxados por um cavalo. Passaram-se alguns anos até que
se chegasse a conclusdo de que um bom formato para um carro deveria ser algo
diferente. O radio foi batizado “telégrafo sem fios’ e levou alguns anos até que se
concluisse que a grande aplicagdo era a radiodifusdo, que nada tinha a ver com a
telegrafia. Do mesmo modo, “os livros sem papel’ devem ter pouca coisa parecida com 0s
livros, pela forma como foram projetados (MARTIN, 1992). O fato € que a informacéo
tende cada vez mais a migrar de seus suportes tradicionais (livros, jornais, revistas)
passando a uma nova realidade dos bytes, CD ROMs e, com grande destaque, a Internet.
O seu crescimento é espantoso e de nada adiantaria tentar ilustréd-lo com dados, pois eles

ja estariam obsoletos no momento da leitura deste trabalho.

4 Dados extraidos do livro Ansiedade da Informagdo. WURMAN, Richard S. Como transformar informacéo
em compreensdo. Sao Paulo: Cultura Editores Associados, 1991.
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Todas essas evidéncias indicam que o interesse pela Internet ndo € apenas um
modismo, e que ela pode ser um recurso poderoso quando se pensa na quantidade de
informacgé&o disponivel atualmente e no fluxo da informacdo e da comunicagdo que ela

possibilita.

2.2 — A Internet: fonte de informacé&o e canal de comunicacao

Apresentar a Internet, o histérico de seu surgimento e desenvolvimento parece ser
dispensavel diante da disponibilidade de tantas publicacbes, impressas ou eletrbnicas,
que se incumbem dessa tarefa. O que parece ser mais importante para o contexto do
presente trabalho € a caracterizacdo da Internet como fonte de informacéo e, ao mesmo
tempo, como canal de comunicacgéo. A caracterizacdo nada mais € do que uma tentativa,
agora mais focalizada, de definir sistemas de informacdo na Internet como sistemas de

comunicacao, conforme apresentado na Introducao deste trabalho.

CENDON (2000) descreve a evolugéo e consolidacdo da Internet como fonte de
informag&o, os principais meios de publicacdo e os mecanismos de identificagdo de
recursos, além de discutir as caracteristicas especiais que a diferenciam de outras fontes

e 0s meios de acesso a informacao especializada que ela proporciona:

“A interconectividade ampla entre os diferentes computadores é garantida
pelo uso, em toda a rede, de um conjunto de protocolos padrdo, o TCP/IP
(Transmission Control Protocol/Internet Protocol). Dessa forma, recursos
informacionais que anteriormente, apesar de acessiveis por redes, eram sistemas
ilhados, podem, na Internet, ser oferecidos de maneira integrada’ (CENDON,
2000, p.276).

Além da interconectividade como caracteristica marcante da Internet, destacam-se
também a facilidade de criag&o e acesso aos recursos informacionais e a interatividade. E

justamente essa Ultima que da a Internet seu carater de canal de comunicacao.

MOSTAFA & TERRA (1998) afirmam que a Internet, além de funcionar como um
grande repositério de informacdo, com sua infinidade de documentos, também se

apresenta como meio de comunicacao:
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“Nao apenas como conseqiéncia do uso de ferramentas especificas de
comunicacdo, como correio, salas de chat e ‘seus comentarios para melhorar
nossa pagina’, mas principalmente porque esses mecanismos ajudam a
desestabilizar o repositério que entdo esta sempre em ‘permanente construcdo’ ”
(MOSTAFA & TERRA, 1998, p.55).

As autoras reforcam a tese de ARAUJO (1996), de que a Internet condensa os
dois importantes aspectos da rede - repositério e comunicac¢do. Segundo elas, esta dupla
func&o permite ligagbes entre pessoas de forma livre ou em relagéo a temas de interesse,
ao mesmo tempo em que se torna um repositério de informag¢des documentais acessiveis

como um sistema de informagéo.

Vale destacar aqui que a nogdo de comunicacao a qual € recorrentemente referida
no presente trabalho, ndo € aquela que reduz a comunicagéo a transmisséo. Considerar a
comunicagao como transmissao ou como persuaséo, Sao perspectivas bastante fracas do
que, de fato, pode-se considerar comunicagdo. Para efeito do presente trabalho,
considera-se a abordagem alternativa, proposta, dentre outros autores, por DERVIN

(1989), que considera a comunicagdo como dialogo.

Segundo DERVIN (1989), as audiéncias, de forma geral, tém sido tratadas como
comodities, “séo conceituadas como pessoas as quais as informacdes — assumidas como
verdades com valores reais — devem ser transmitidas’. Nesse sentido, a comunicagao é

entendida como um fluxo de méo Unica.

Mas, como ressalta a autora, os modelos que colocam “informacdo como
descricdo” e “comunicacdo como transmissdo’ encontram sérias dificuldades para se
manter, devendo ser substituidos pelas noc¢des de “informagdo como constru¢do” —
informac@o que é criada pelos observadores humanos, que € produto do interesse
humano e que nunca pode ser separada dos observadores que a criaram — e

“comunicagdo como dialogo’.

E justamente essa a idéia que da base a metodologia proposta por DERVIN,
conhecida como Sense-Making, que busca prover pesquisadores de uma abordagem

quantitativa/qualitativa sistematizada para ouvir suas audiéncias — como elas percebem
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suas situacgOes, passado, presente e futuro — e como elas se movem no processo de

construcdo de sentido a partir dessas situacoes.

A prépria DERVIN (1998) alerta para o fato de que a revolugéo propiciada pelas
novas tecnologias, pela realidade do ciberespaco, e certamente, pela Internet, viabilizou

uma nova revolugéo para a comunicagao:

“A questdo que se coloca é se nés vamos finalmente ter uma revolucéo da
comunicagdo que seja real. Se vamos finalmente aprender que a comunicagdo
envolve o ato de comunicar e que 0 ato de comunicar percorre sempre um
caminho de mao dupla’ (DERVIN & SCHAEFER, 1998 — traducdo nossa).

Reforcada a questdo da comunicagéo, percebe-se que séo varias as facetas a
serem analisadas quando se fala em Internet, tendo em vista as diferentes formas de
acesso a documentos e pessoas, tais como o Telnet, o FTP, o Correio Eletrénico, as
Listas e Grupos de Discussdo e a Web'®. Mas, como afirma CENDON (2000), a atencéo
estd na World Wide Web, muito embora o correio eletrénico seja o aplicativo da Internet

gque as pessoas utilizam com mais freqiiéncia.

“A Web rapidamente dominou a Internet ao combinar simplicidade de uso,
facilidade de criar e fornecer documentos e a exibicdo de documentos em formatos
multimidia, mais aceitdveis do que longas paginas ininterruptas de texto”
(CENDON, 2000, p.288).

2.2.1 — A Web e arevolugéo do hipertexto

Diferentes definicdes podem ser encontradas na literatura sobre hipertexto,
relativas as vantagens e desvantagens dessa tecnologia e a seu impacto sobre a
estruturagcdo do conhecimento, apenas para citar alguns dentre varios aspectos. Todas as
definicdes, porém, fazem mencéo a origem do delineamento das primeiras idéias sobre o
tema e apontam Vannevar Bush (no campo conceitual) e Theodor Nelson (o criador do

termo), como os precursores do hipertexto.

!> para obter mais informac8es sobre esses servicos para fornecimento e acesso aos recursos da Internet,
ver CENDON (2000), p.275 a 300.
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De uma maneira geral, pode-se entender o hipertexto como sendo uma forma
eminentemente eletrbnica de apresentacdo textual, cuja principal caracteristica € a
apresentacdo da informacdo de uma maneira ndo-linear. Nesse sentido, o hipertexto
apresenta uma clara distincdo em relacdo aos documentos impressos e, por isso,
representa um verdadeiro desafio no que se refere as nogbes de autoria e leitura, por

exemplo.

Antes que se passe a apresentacdo da nogdo aqui utilizada para hipertexto, vale

ressaltar a evolucéo das publicacdes eletronicas, tracada por Lancaster (1995, p.518-9)™:

a) 0 uso do computador para gerar publicacdo (convencional) impressa na
década de 60;
b) a distribuicdo do texto na forma eletrbnica quando a versédo eletronica é

a exata equivaléncia da versdo impressa e pode gerar a versao

impressa;

C) distribuicdo somente na forma eletrénica;

d) a geracao de novas publicacdes que exploram a verdadeira capacidade
eletronica.

Entende-se o conceito de hipertexto como uma forma eletrénica de apresentagéo
textual, cuja principal caracteristica é a apresentacdo nd&o-linear da informagéo,
estruturada em rede de forma associativa, através do uso de nés e links, acreditando-se
que ele seja um dos caminhos mais viaveis para a concretizagdo do ultimo estagio da

evolucao das publicagdes eletronicas proposto por Lancaster.

Acreditar na idéia de que a possibilidade de estabelecer links em um hipertexto &
tdo revolucionaria a ponto de aprimorar qualquer texto que esteja sendo escrito € um ato
tdo equivocado quanto achar que, o simples fato de dar a um autor um processador de
textos serd suficiente para melhorar a sua escrita. Fala-se muito que o mero ato de
“linkar” ira resultar automaticamente em uma boa comunicacdo, mas deve-se questionar
continuamente como isso vem sendo feito e, mesmo se feito de forma coerente, se essa &

uma verdade.

8 LANCASTER, F.W The evolution of eletronic publishing. Library Trends, v.43, n.4, p.518-25, Spring,
1995. Citado por MONTEIRO, Silvana (2000, p.28).



40

Como afirma SNYDER (1998), “néo se pode adotar posi¢cdes extremistas para que
se promova esse debate”. De um lado, estdo aqueles que exaltam o hipertexto e
acreditam que ele serd capaz de transformar a sociedade e os sistemas educacionais,
que ira derrubar as barreiras artificiais que separam as disciplinas. De outro lado, estdo os
gue questionam se essa tecnologia aprimora valores morais ou se submete a uma forca
tecnocratica dominante, visto que o hipertexto pode ofuscar a percepgéo critica, devido a

sobrecarga de informacgé&o que pode gerar.

Nessa batalha cabe, a cada um de nés, desenvolver uma capacidade critica que
nos permita avaliar a Web como fonte de informacdo e como meio de provisdo de
servicos interativos e assim, colaborar para seu aprimoramento como canal de

comunicacao e instrumento para a constru¢do do conhecimento.

Vale ressaltar, porém, que é clara a consciéncia de que o desenvolvimento dessa
capacidade critica deve significar mais do que apenas promover a avaliacdo de Websites.
Afinal, esses sdo apenas a “midia’, o veiculo da informacdo, e ndo o seu significado.
Portanto, o simples estabelecimento de critérios de avaliacdo de Websites a serem
cegamente seguidos pode ser completamente ineficaz diante, por exemplo, de uma

mudanca na tecnologia.

O pensamento critico deve somar a capacidade de analise dos Websites como
veiculos de disseminacgdo da informacgéo, de avaliacdo do contetudo da informacéo neles
contida e da sua capacidade comunicativa, no sentido da criagdo de um ambiente

cooperativo, de troca, enfim, de criagdo coletiva do conhecimento.



41

3. Avaliacao de Sistemas de Informacéo

“A avaliagdo de sistemas de informacdo é um problema que vem se mantendo
sem resolucdo eficiente” (AROUCK, 2002). “A avaliagdo de sistemas de informacao €
problematica” (LYCETT & GIAGLIS, 2000). “A avaliacdo de sistemas de informacao tem
sido descrita como um problema de dificil solu¢do” WHITTAKER, 2001).

As frases acima apresentadas foram extraidas de trabalhos de autores que lidam
com o tema avaliacdo de sistemas de informacédo e revelam, de certa maneira, essa que

parece ser uma caracteristica marcante desse campo de pesquisa: a sua complexidade.

SERAFEIMIDIS (1997), afirma que a maior parte das pesquisas na area de
avaliacdo de sistemas de informacédo ressalta o fato de que o conceito de avaliacdo é
complicado e elusivo, sendo, portanto, de dificil abordagem tanto em termos conceituais
quanto operacionais. Segundo ele, a avaliacdo € de dificil abordagem ndo apenas no
campo de sistemas de informacdo, mas em varias outras disciplinas, a exemplo da
educacdo e das ciéncias sociais como um todo. Para SERAFEIMIDIS (1997) isso se
justifica pelo fato de que o processo de avaliagédo é inerente a natureza humana, ja que
todos nés avaliamos, todos os dias de nossas vidas, seja formalmente ou informalmente,
e até mesmo inconscientemente, com base em critérios implicitos ou explicitos, o valor de

individuos, objetos, situacdes e resultados.

Sendo assim, o autor afirma que a avaliagdo € um processo complexo, que nunca
€ completo, sendo sempre norteado por alguns balizadores pré-definidos. Em outras

palavras, o resultado de qualquer avaliacdo € sempre relativo (SERAFEIMIDIS, 1997).

Um breve exame da literatura relacionada a avaliacdo de sistemas de informacao
deixa claro que ha diferentes maneiras de se realizar uma avaliacdo e sédo inUmeras as
variaveis de desempenho, ndo havendo, porém, uma definicdo clara e objetiva dos
métodos a serem empregados. S&o varios os modelos tedricos propostos na literatura,
tendo havido um grande avanco na identificacdo de dimensdes de andlise, sem que haja

uma sistematizacdo de variaveis, de forma a ser possivel a definicgdo de um padrdo de
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avaliacdo de sistemas de informacdo. A unanimidade parece estar mesmo na dificuldade
e na complexidade de se proceder a avaliagbes que revelem resultados completos e

objetivos.

Tendo em vista que ndo € o objetivo deste trabalho fazer uma ampla revisédo de
literatura sobre avaliagdo de sistemas de informagao, mas apenas na tentativa de tornar
mais clara a exposi¢édo sobre os diversos modelos teoricos presentes na literatura, vale
citar o que SERAFEIMIDIS (1997) chama de “fronteiras conceituais’ para a revisdo da
producdo literaria sobre o tema. O autor discorre primeiramente, sobre as caracteristicas
de duas correntes presentes na pesquisa em avaliacdo, chamadas por ele de “correntes
tradicionais’, sendo elas a técnico/funcional (com foco nos componentes técnicos do
sistema e na relacdo entre os inputs e outputs do mesmo) e a econémico/financeira (com
foco na qualidade dos outputs, ou seja, na relacdo entre 0s outputs e 0s outcomes). A
terceira corrente de pesquisas citada por SERAFEIMIDIS (1997) € a que ele chama de
“alternativas’, que segundo ele buscam trazer respostas para criticas originadas nas
correntes primeiramente citadas, a exemplo das abordagens que se originam nas ciéncias
comportamentais (comportamento organizacional e ciéncias cognitivas) para investigar o

impacto dos sistemas de informacao na satisfacéo individual e na tomada de deciséo.

Diante dessa realidade e tendo como pressuposto o fato de que a avaliagéo,
entendida como um processo inerente a natureza humana, € uma atividade muito
subjetiva, que ndo pode ser separada do intelecto humano, da histéria, da cultura e da
organizagdo social, SERAFEIMIDIS (1997) desafia os pressupostos tradicionais da
avaliacdo de sistemas de informacdo focados em medidas de eficicia e eficiéncia, e
propde um framework para avaliacdo, que ele préprio caracteriza como “um movimento

conceitual de uma noc¢do monolitica para uma nocao pluralista de avaliagdo”.

SERAFEIMIDIS (1997) define a avaliacdo de sistemas de informac&o:

z

“A avaliagdo de um sistema de informacdo é um julgamento de valor,
levado a cabo por uma ou mais pessoas em uma organizagcdo, com um objetivo
especifico, em um estagio especifico de um ciclo de vida de um sistema, com o
uso de um método especifico” (SERAFEIMIDIS, 1997).
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O autor propde a quebra dessa definicho em um numero de elementos que,
segundo ele, ndo séo independentes, estando intimamente correlacionados e sendo a
base para a estruturacdo de seu framework. Esses elementos s@o o objetivo (porqué?) da
avaliagdo, o objeto (o qué?), os critérios (aspectos a serem analisados), o tempo
(quando?), as pessoas (quem realiza a avaliagdo?) e por fim, a metodologia (0 como a
avaliagdo se realizara). Organizando todos esses elementos, SERAFEIMIDIS (1997)
constréi seu framework para a avaliacdo de sistemas de informag&o, apresentado como

uma estrutura conceitual a ser utilizada como um quadro de referéncia.
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FIGURA 1: Framework para avaliacao de sistemas de informacao proposto por SERAFEIMIDIS (1997)

As questdes elencadas anteriormente estdo contempladas no framework de
SERAFEIMIDIS (1997), sendo que em cada um dos elementos desse quadro de
referéncia esta a resposta para as perguntas em uma avaliagdo. Assim, o Contexto diz
respeito ao porqué da avaliacdo, ou seja, aos fatores internos e externos a uma
organizacao que definem o proposito, o objetivo e o papel da avaliagdo de um sistema de
informag&@o. O Conteudo responde ao o qué da avaliagdo, se referindo ao objeto da
avaliacdo, os critérios e medidas neles utilizados. O Processo responde a questdo de

como a avaliagdo é realizada, contemplando as técnicas e métodos usados para sua
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efetivacdo. O Stakeholder'’, aqui traduzido como “ator social’, identifica o quem da
avaliagcdo, apontando os individuos chave em uma situacéo de avaliagdo, seus papéis e
posicdes, uma vez que, inegavelmente, a avaliagdo assume caracteristicas particulares
das pessoas que a estdo conduzindo, em um tempo especifico, por motivos especificos.
A Histéria é uma dimenséo que diz respeito ao quando e, necessariamente, deve estar
presente no entendimento de todas as demais dimensdes (contexto, contetdo, processo,

stakeholder) e suas interagcdes, uma vez que todos se modificam ao longo do tempo.

Com o seu framework, SERAFEIMIDIS (1997) deixa bastante claro que, além de
serem mdltiplas as dimensdes que devem ser expostas em uma avaliacdo, esse é um
processo carregado de subjetividade. Como o préprio autor argumenta, a realidade é que
as metodologias usadas na avaliacdo de sistemas de informacao tendem a se basear no
paradigma da cientificidade e da objetividade. “Mas essa parece ser uma conceitualizacao
equivocada da prépria natureza do fenbmeno da avaliagdo, que € muito complexa”
(SERAFEIMIDIS, 1997).

Feita a exposicéo inicial sobre o tema avaliacdo de sistemas de informacéo, na
tentativa de revelar um pouco de sua complexidade, passa-se agora para a avaliacao de

recursos informacionais na Web, objeto de estudo do presente trabalho.

3.1 - A avaliacao de recursos informacionais e servigos na Internet

Uma verdadeira profusdo de estudos referentes a avaliacdo de sites - sejam eles
realizados por institutos ou organiza¢cfes especializados, por profissionais da Internet ou
da Biblioteconomia, ou mesmo por representantes do meio académico - pode ser
observada a partir de um exame primario dos resultados de pesquisas feitas sobre o

tema, através do uso de ferramentas de busca da propria Internet.

E em funcdo do grande dinamismo que caracteriza esse canal de comunicacao,

talvez seja a Internet mesma, a fonte mais adequada para a pesquisa sobre avaliacdo de

' N&o existe consenso guanto a traducdo da expressao stakeholder, tendo sido o termo “ator social” uma
traducéo no contexto deste trabalho
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sites. Afinal, sdo inegaveis as particularidades da Web no tocante a facilidade de

publicacéo e de disseminacéo, dentre outras, conforme ja apresentado nesse trabalho.

Aspectos positivos a parte sdo também inegaveis as possibilidades de
recuperacao de documentos ndo adequados ou de baixa qualidade na Internet. Mas,
tendo em vista que a analise critica do contetdo dos sites é justamente um dos objetos de
estudo do presente trabalho, acredita-se que a escolha do material apresentado na
presente revisdo de literatura sobre avaliagéo de sites tenha sido, de fato, representativa

desse campo de estudo que se encontra em franca expanséo.

3.2 - A avaliagado de sites: as abordagens da usabilidade e da analise

do contelido

A pesquisa em Ciéncia da Informacéo (Cl) tem sido significativamente dominada
por métodos e resultados de avaliacdo (ALLEN, 1996). O autor, citando Saracevic (1995),
afirma que a pesquisa de avaliacdo tem sido central para o desenvolvimento de sistemas
e servicos de informacdo. Mas essa centralidade acaba trazendo, segundo ALLEN,
algumas consequéncias que apesar de ndo intencionais, foram se tornando comumente
aceitas no ambito da Cl. Uma das mais importantes dessas consequéncias é, segundo o
autor, a instituicdo de um processo ciclico de design-avaliacdo na criacdo de sistemas e

servigos de informacéo.

“Designers de sistemas de informacdo criam um sistema-base e depois
passam a confiar em repetidas avaliagbes de seu funcionamento para assim,
gradualmente, melhorar sua performance. Essa confiangca numa avaliacéo ciclica e
na abordagem do redesign pode funcionar, mas o sucesso dessa abordagem
depende criticamente da qualidade do sistema base. Se o sistema base nédo é
cuidadosamente estruturado, implementagdes incrementais podem ser incapazes
de transforma-lo em um sistema de informacéao funcional e ‘usavel'. Nesse sentido,
a énfase na avaliagdo pode ser inimiga de um bom design” (ALLEN, 1996, p.291,
traducao nossa).

Defendendo uma abordagem de desenvolvimento de sistemas de informacao
centrado no usuario, ALLEN (1996) afirma que € necesséria uma integracdo das
abordagens do design e da avaliacdo, apontando que, muitas vezes, a avaliagdo de

sistemas é tarefa direcionada para pesquisadores que nao necessariamente se envolvem
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no design e podem ter pouco interesse no redesign o que determina que as avaliagbes
podem ser negligenciadas, os resultados obtidos podem parecer irrelevantes para a
comunidade do design e, portanto, deixados de lado. Segundo ALLEN (1996), a
continuidade do esforco demandado pelo ciclo design — avaliacgdo — redesign

freqlentemente ndo acontece.

No caso da Internet, uma midia que estd em permanente construgdo e
reconstrucdo, a avaliagdo apresenta-se como pratica muito importante. Jakob Nielsen,
referéncia quase que obrigatéria quando se fala da elaboracéo de Websites, aconselha
gque um site passe por uma revisdo, por exemplo, a cada seis meses. O exemplo serve
apenas para evidenciar como 0 processo de avaliacdo, necessariamente, tem se

configurado como uma prética bastante difundida atualmente.

“A avaliacdo vai se dando como uma das etapas da fabricacdo de produtos
e processos, fugindo um pouco da nocéo de feedback que alimentou tanto nossas
representacdes nessas Ultimas décadas’ (MOSTAFA E TERRA, 1998, p.01).

Como apontam MOSTAFA & TERRA (1998), o processo de avaliacao de fontes de
informag&o como a Internet, por exemplo, ndo pode estar vinculado a uma nogao de
feedback, como sendo um acontecimento de fim de linha para retroalimentar os inicios
dos procedimentos, mas sim como um processo de uma outra ordem, baseada na ndo
linearidade que é, alias, a nova ordem instituida pela propria linguagem hipertextual.
Assim, o processo de avaliagdo deve ser dindmico, sendo que os resultados certamente
serdo incorporados na medida do desenvolvimento do objeto em questdo, em uma
atividade incessante, sem ser, contudo, parandica, uma vez que ndo pode ser
autocentrada, devendo estar em sinergia com uma série de aspectos, a exemplo do

ambiente, do usuério, do contexto.

Tendo tudo isso em vista, é fundamental que se faga uma diferenciacdo no que se
refere a avaliacdo de sites para efeito dos objetivos desse trabalho. A partir da analise dos
estudos obtidos na Web e alguns em publicacdes impressas, € possivel distinguir duas
abordagens distintas no que se refere a avaliacdo de sites: a abordagem da Usabilidade e

a abordagem da analise do Conteudo.
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Os estudos de usabilidade estdo inseridos tanto no contexto da Ciéncia da
Computacdo — onde também s&o conhecidos como estudos de engenharia de software —
guanto no contexto da Ciéncia da Informacéo — referindo-se ao estudo de necessidades e
uso da informagéo e avaliacdo de sistemas (ELLIS, ALLEN & WILSON, 1999). Pela
definicdo constante da Norma ISO 9241*, usabilidade “ é a extensdo em que um produto
pode ser usado por usuarios especificos para alcangar objetivos especificos com eficécia,
eficiéncia e satisfagdo num contexto especifico de uso’. De uma maneira geral, 0os
estudos de usabilidade em Ciéncia da Informacéo se propem a ser um instrumento para
viabilizar o desenvolvimento e/ou adequacéo de sistemas de informagao a partir de uma
perspectiva centrada no usuario, em suas necessidades, tarefas a serem executadas,

condicbes de interacdo com o sistema, entre outros fatores.

Como afirmam BARBOZA et al. (2000), quando um produto é avaliado na sua
usabilidade, a énfase € dada a sua otimizacdo. As autoras, com base na norma ISO 9241,

afirmam que existem trés maneiras de medir diretamente a usabilidade de um produto:

1) pela andlise de suas caracteristicas requeridas num contexto especifico
de uso;

2) pela analise do processo de interagéo;

3) pela andlise da eficacia e eficiéncia que resulta do uso de um produto.

Dessa forma, as autoras propdéem uma figura com a estrutura da usabilidade,
ressaltando que é preciso identificar objetivos e decompor a usabilidade em atributos

passiveis de serem mensurados, assim como o contexto de uso (BARBOZA et al., 2000).

% Fonte: 1ISO 9241. Ergonomic requirements for Office work with visual display terminals (VDTs) — Part 11:
Guidance on usability (ISO 9241-11:1998).
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Resultado

pretendido > objetivo

A

Usabilidade: extensdao na qual os objetivos sao
alcancados com eficécia, eficiéncia e satisfacédo.

equipamento

ambiente

Contexto de uso eficiéncia
Resultado de
uso =

satisfacdo

..ee

produto

Medidas de usabilidade

FIGURA 2: Estrutura da usabilidade segundo BARBOZA et al., 2000

Uma série de métodos desenvolvidos para a avaliagdo da usabilidade de sites e
aplicativos Web assume cada vez mais importancia nos dias de hoje. Como afirma
NIELSEN (2000, p.10), “a usabilidade assumiu uma importancia muito maior na economia
da Internet do que no passado. (...) Os usuarios experimentam a usabilidade de um site
antes de se comprometerem a usa-lo e antes de gastarem dinheiro em possiveis
aquisi¢fes’. Alguns dos métodos ja bastante conhecidos para a avaliagdo da usabilidade
em ambiente Web séo a andlise heuristica, testes baseados em cenarios, as ferramentas
de logs e questiondrios diversos aplicados junto aos usuérios, dentre outros (LEVI &

CONRAD, 1997), sendo que todos eles apresentam suas vantagens e desvantagens.

Merece destaque a mais recente publicacdo de NIELSEN & TAHIR (2002), que

com a proposicao de 113 diretrizes de usabilidade, se dedica a analisar especificamente a
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usabilidade de homepages'®, que é, segundo os autores, a pagina mais importante em

qualguer Website, sendo mais visualizada do que qualquer outra pagina:

“Evidentemente, nem sempre 0S USUArios entram em um site a partir da
homepage. Um Website € como uma casa em que cada janela também é uma
porta: as pessoas podem seguir os links nos mecanismos de pesquisa de outros
sites que alcancam diretamente o seu site. Entretanto, uma das primeiras acdes
qgue esses usuarios tomardo apos chegar a um novo site é ir para a homepage.
Implementar links diretos € muito Gtil, mas ndo oferece aos usuarios a visao geral
de um site que podem obter em uma homepage — se a estrutura da mesma seguir
diretrizes rigorosas de usabilidade. Por isso, escrevemos um livro especificamente
sobre a usabilidade da homepage” (NIELSEN & TAHIR, 2002, p.01).

Abordados aspectos da avaliacdo baseada na usabilidade, passa-se entdo para a
abordagem da analise do Conteudo de Websites. A tentativa de estabelecimento de
critérios com base na analise do conteldo para a avaliacdo de sites parece ser uma
busca de respostas para as perguntas que cada vez mais se repetem, tendo em vista o
namero crescente de pessoas e organizacdes que utilizam a Web, que produzem e
disseminam informacgdes através desse recurso: como julgar a qualidade, autenticidade e
valor das fontes de informacdo na Web? (ROSENBAUM, 1998, p.516). Como 0s usuarios
devem abordar a busca na rede e avaliar criticamente a informacao que dela eles obtém?
(TILLMAN, 2000). Quais séo de fato as implicagbes do acesso a fontes de informacéo
eletrbnicas, mais especificamente no relacionamento dos links de determinada area de
conhecimento, nas formas sociais de construgdo do conhecimento? (MOSTAFA &
OLIVEIRA, 1997 apud MOSTAFA & TERRA, 1998).

SMITH (1997) afirma que com o crescimento da preocupacao relativa a qualidade
da informacéo na Internet, um namero crescente de publica¢gdes impressas e na Internet
tem se dedicado ao tema “critérios para avaliagdo de fontes de informacgdo na Internet’.
RETTIG (1996), lembra que a qualidade da informagdo disponivel na Web varia de
excelente a muito pobre, fato inegavel que se alia, ainda, a uma cadtica organizacdo. Ele
afirma que na propria Web estdo disponiveis muitos sites que selecionam e promovem
uma avaliacdo de fontes de informacgdo, sendo que muitos deles se baseiam, para isso,

n 20

em valores subjetivos, sob o titulo de “coolness” <", ao invés de se focarem no conteudo da

informacéao.

® Entende-se por homepage, a pagina inicial, ou seja, a“capa’ do site em quest&o.
20 0 valor “coolness” poderia ser traduzido como “legal’, giria popular que quer dizer interessante.
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CIOLEK?, citado por SMITH (1997), expressa sua preocupacéo de que a WWW
(World Wide Web) se transforme na MMM (Multi-Media Mediocrity). SMITH (1997) lembra
o fato de que, inicialmente, os usuéarios da Internet se sentiram impressionados por
encontrar informagfes Uteis na Web para qualquer que fosse seu interesse, alertando

para uma situacdo atual de uma verdadeira batalha na busca de informagé&o de qualidade.

TILLMAN (2000) assume que mantém uma visdo pragmatica da qualidade da
informag&o, mostrando grande preocupagao com o fato de que a Internet viabilizou que
um vasto novo grupo entrasse no mundo das publica¢des, grupo que ndo aprendeu a
cultura do negocio de publicagdo impressa, ou seja, que desconhece 0S rigorosos
padroes e processos de avaliagdo pelos quais passa uma produgcdo antes de ser

publicada:

“Nos precisamos entéo, usar a informagéo correta para avaliar os sites. NOs temos
também a responsabilidade de explicar as regras a essas novas pessoas que
publicam na Web, assim como a comunidade da Internet mostra aos novos
usuarios as regras de netiqueta’ (TILLMAN, 2000).

A autora prop8e entdo um conjunto de “critérios genéricos’ de avaliagcdo de sites, que
séo:
» Critérios estabelecidos para incluséo de informacéo;

« Autoridade do autor ou criador;

» Nivel de comparacao com fontes relacionadas;
- Estabilidade da informacéo;

« Propriedade do formato;

« Ferramentas de software/hardware/multimidia requeridas.
(TILLMAN, 2000).

SMITH (1997) afirma que usuarios de fontes na Web precisam de critérios para
avaliar as informagdes encontradas como Unica possibilidade de fazerem um uso efetivo

da rede. Ele ressalta ainda, que o desenvolvimento de guias de fontes eletronicas é visto

2L CIOLEK, T. Matthew. Today’s WWW — Tomorrow’s MMM? The Specter of Multi-Media Mediocrity.
Computer 29, p.106-108. (1996).
2 Netiqueta sdo as “regras de etiqueta’ vigentes entre os usuarios da Web.
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como um papel légico a ser desempenhado por bibliotecérios, em uma extensdo natural
dos papéis tradicionalmente exercidos por eles na avaliagdo, sele¢cdo e organizacdo de
informacfes impressas, sob o risco de, em ndo assumindo essa tarefa, “gastarem o
tempo de seus usuarios com ferramentas de valor duvidoso’ (SMITH, 1997, p.01). Talvez
seja exatamente em funcéo disso que os estudos de avaliagdo de sites mais consistentes

disponiveis na Web séo de autoria de profissionais da Biblioteconomia:

“Porém, a literatura mais séria sobre o0 assunto (avaliacdo de paginas Web)
€ assinada pelos conteudistas como bibliotecéarios e educadores, em geral por
serem eles os profissionais tradicionalmente voltados para selecéo e transferéncia
de fontes informacionais” (MOSTAFA & TERRA, 1998).

ESCHENFELDER (1997), apo6s fazer uma revisdo de literatura sobre o tema
avaliacdo de Websites, propde um resumo das fontes por ela encontradas e suas

principais caracteristicas:

Uma vez que a avaliagdo de recursos
) . informacionais e a organizacdo da informacéo séo
Perspectiva da Ciéncia da inerentes ao campo da Biblioteconomia e da
Informaco Ciéncia da Informacdo, muito da literatura se

relaciona a avaliagcdo do contetdo informacional e
a organizacao da informacdo em um Website.

. L. A literatura do campo dos negécios tem seu foco
Perspectiva dos Negocios no design de Websites para uso do cliente e
algumas publicacbes discutem questBes de
marketing e publicidade.

A maior parte da literatura de avaliacdo de

: 23

Perspectiva do K-12 Websites vem da K-12 e tem seu foco na
qualidade do conteudo informacional provida pelo
Website.

_ . A excecdo do campo de estudos da computacio
Perspectiva da Ciéncia da gréfica, a maior parte da literatura do campo da
Computac&o Ciéncia da Computacdo néo lida diretamente com

0 design de Websites. A maior parte das idéias
desse campo de estudo é voltada para o ambiente
tecnoldgico da Web.

TABELA 1 - Visao geral de fontes para avaliacdo de Websites por ESCHENFELDER (1997, p.181).

20 termo K-12, para o qual ndo ha tradugdo na lingua portuguesa, € utilizado pela comunidade relacionada a
educacgdo nos EUA e Canad4, principalmente. K-12 é o termo reduzido utilizado em referéncia aos niveis de
aprendizado anteriores a faculdade. Esses niveis vao do jardim de infancia, em inglés “Kindergarten” (K) até o
1° ao 12° nivel (1-12).
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Uma das conclusbes que se obtém ap6s uma revisdo acerca do material
produzido sobre avaliacdo de sites com énfase na andlise de seu conteudo, é que nédo se
pode dizer da existéncia de uma “listagem” padronizada que possa prover o usuario ou
avaliador de condicdes e critérios incontestaveis de avaliagdo. Apesar de varios autores
apontarem critérios de avaliagdo que se repetem ou intercruzam, de forma geral, todos
trazem alguma contribuicdo ao tema, seja criando novos atributos ou estabelecendo
diferenciagbes acerca da tipologia dos sites, estabelecendo para cada uma delas, uma

listagem especifica de critérios de avaliagao.

Esse é o caso de PIONTEK & GARLOCK?*, citadas por SMITH (1997), que ao
avaliarem o conteudo de um site, prop6em uma distincdo entre sites que apenas dao links

para outras fontes e sites que provéem informacdes originais.

A proposicdo de uma tipologia para a avaliacdo de sites € o que fazem
ALEXANDER & TATE (1996) que propdem uma divisdo em “Web Pages Informacionais”,
“Web Pages de Negdcios/Marketing’, “Web Pages de Noticias’, “Web Pages Pessoais’ e
“Web Pages Institucionais’, sugerindo para cada qual, um determinado checklist para
avaliagéoZS. Porém, uma analise um pouco mais detalhada de cada um desses checklists,
mostra que, de maneira geral, todos contemplam 0s mesmos critérios que sao,
autoridade, acuidade, objetividade, atualizacéo e cobertura, apresentando diferenciacdes

no detalhamento de cada um desses critérios.

Os critérios expostos acima, nada mais sdo do que os critérios de avaliacdo de
fontes de informag@es utilizados de longa data pelos bibliotecarios. Percebe-se que, de
fato, como apontam MOSTAFA & TERRA (1998), “a enorme massa de literatura de
avaliagdo de fontes eletrbnicas abrange em maior ou menor grau, 0s cinco critérios de
avaliacdo de fontes impressas tdo conhecidos dos bibliotecérios: acuidade, autoridade,

objetividade, atualizacdo e cobertura. Claro que adaptados para o meio eletrénico”’.

4 PIONTEK, Sherry and GARLOCK, Kristen. Creating a World Wide Web Resource Collection, Collection
Building 14, n.3, p.12-18. (1995).

% O checklist para avaliacdo das “Web Pages Informacionais’ pode ser consultado na secdo de anexos
(Anexo 2) do presente trabalho.
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Mesmo sob o risco de tornar um pouco tediosa a leitura da presente revisao de
literatura, tendo em vista a concluséo ja apresentada no paragrafo acima, vale citar as
producBes de organismos e instituicbes como a OCLC/NetFirst®® e a American Library
Association®’ a respeito de estabelecimento de critérios de avaliagio de sites e da politica
de desenvolvimento da colecao - informacgéo eletrénica, no caso do NetFirst -, orientando
profissionais de biblioteconomia e o0s proprios usuarios, a respeito dos atributos

estabelecidos para a estruturacdo de cole¢des ou guias/catélogos.

E interessante ressaltar também, que uma vasta quantidade de documentos pode
ser encontrada na Web, elaborada por profissionais de Biblioteconomia e direcionada a
educadores e mesmo aos usuarios, dando dicas sobre a avaliacdo de sites, mais
especificamente no que se refere ao contelddo, ou seja, sobre como avaliar se a
informacéo disponivel € de qualidade ou ndo. Exemplos sdo os sites das Bibliotecas das
Universidades americanas de Southwest State®®, da Maryland University College®®, de

Albany*®, New Mexico State University®’.

Mas € fato que enquanto a maior parte dos autores concorda que 0s critérios
“tradicionais’ se aplicam a avaliacdo de sites, existem aspectos particulares no ambiente

Internet que determinam que novos critérios de avaliagdo sejam estabelecidos.

SMITH (1997) é um dos autores que destaca com énfase as particularidades da
Internet e apresenta, em um trabalho bastante abrangente sobre avaliagdo de sites, uma

proposta de elaboracdo de uma “Caixa de ferramentas/critérios de avaliago”*

, afirmando
ser essa, uma tentativa de amalgamar e assimilar os critérios listados em fontes diversas
em um unico conjunto que possa ser aplicado por bibliotecarios na selecdo de fontes de

informag&o na Internet. O autor ressalta o fato de que nem todos os critérios apontados

% Os critérios propostos pela OCLC/NetFirst, estdo disponiveis na secéo de anexos (Anexo 3) do presente
trabalho.

2" Os critérios propostos pelo Comité de Criancas e Tecnologia da American Library Association (1997), estéo
disponiveis na se¢do de anexos (Anexo 4) do presente trabalho.

% Os critérios propostos pelo bibliotecario de referéncia da Southwest State University, Jim Kapoun, estéo
disponiveis na se¢do de anexos (Anexo 5) do presente trabalho.

% Os critérios propostos pelo servico de informacgéo e bibliotecas da Maryland University College estéo
disponiveis na se¢do de anexos (Anexo 6) do presente trabalho.

% Os critérios propostos pelas bibliotecas da Universidade de Albany estdo disponiveis na secdo de anexos
gAnexo 7) do presente trabalho.

1 Os critérios propostos pelo Institute for Technology-Assisted Learning, da New Mexico State University
estdo disponiveis na secéo de anexos (Anexo 8) do presente trabalho.
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serdo apropriados a todos o0s propositos, mas a inteng¢édo da constru¢do de uma “caixa de

ferramentas” é a de que bibliotecérios ou outros interessados possam selecionar 0s

critérios mais adequados para suas necessidades.

Na concluséo de seu artigo, SMITH (1997) aponta que uma vertente para futuras
pesquisas em critérios de avaliacdo é a de estabelecimento de atributos que usuarios
consideram importantes nas fontes de informacdo da Web, elemento que, de fato, n&do foi
percebido em nenhum dos critérios estudados. Essa é exatamente a demanda apontada
por ALLEN (1996), que afirma que “o primeiro passo no sentido de uma mudanga em
direcdo a uma avaliacdo de sistemas de informacéo centrada no usuario é, certamente,
substituir julgamentos artificiais de relevancia por aqueles provenientes de pessoas reais,
com necessidades de informacéo reais” (ALLEN, 1996, p.293). Vale dizer, isso se torna
ainda mais importante quando se constata que, como afirma GONZALEZ DE GOMEZ
(2002), “com muita frequéncia, as fontes informacionais do Estado e as demandas da

sociedade ndo se cruzam nem interpelam entre si”.

Seja qual for o objeto de estudo e, principalmente, o objetivo da avaliacdo, é
fundamental que sejam feitas adequacfes na listagem de critérios adotados, devendo
eles ser fruto de uma construgéo critica do pesquisador que deve ter em mente o contexto

de aplicacdo desses critérios:

“Pode-se observar, de maneira geral, que os critérios utilizados pelos
autores diferem muito mais em relacdo ao numero de indicadores do que em
relacdo ao tipo de indicadores utilizados, uma vez que muitos deles sdo comuns a
todos os trabalhos. O principal problema encontra-se, principalmente, na aplicacédo
destes instrumentos de avaliagdo a uma tecnologia de informagéo que cresce t&éo
rapidamente como a Web, sem estabelecer um contexto para essa aplicacao’
(NASCIMENTO, 2000, p.58).

NASCIMENTO (2000) aponta que as dificuldades encontradas na avaliagdo de
sites da Web podem ser um indicativo da auséncia de contexto, citando o projeto de

WILKINSON et al. (1997)® e o projeto Infofilter** - que tinham como objetivo, em linhas

32 A “Caixa de ferramentas/critérios de avaliacdo de sites” proposta por SMITH (1997) pode ser consultada na
secdo de anexos (Anexo 9) desse trabalho.

® Detalhes sobre o projeto de WILKINSON et al. (1997), que objetivava definir critérios e procedimentos para
avaliacdo da qualidade da informacao na Internet, podem ser obtidos em NASCIMENTO (2000, p.54)

# Projeto concebido por Boyd R. Collins, da University of Southern California, em 1995, encerrado dois anos
depois, conforme citado em NASCIMENTO (2000, p.60)
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gerais, estabelecer critérios objetivos de avaliacdo de sites de forma disponibilizar
avaliacOes atualizadas e precisas sobre fontes de informacdo na Internet — e que foram
abandonados por seus idealizadores. O autor, ao comentar sobre as condi¢cdes e o
conhecimento que um profissional de avaliagdo de fontes eletrénicas de informagéo deve

possuir para o desempenho satisfatorio de suas fungdes, afirma:

“Desse modo, uma de suas competéncias deve ser a capacidade de
contextualizar a utilizacdo desses instrumentos de avaliacdo, definindo, em
primeiro lugar, seus objetivos’ (NASCIMENTO, 2000, p.63).

HARRIS (1997) afirma que o primeiro estdgio de avaliacdo de fontes de
informacdo reside na objetivacdo bastante precisa do que se procura. Pode parecer
bastante ébvia a colocacdo, mas de fato, muitas vezes este aspecto é negligenciado,
correndo-se assim, o risco de uso de fontes inadequadas. O autor também defende a nédo
existéncia de indicadores perfeitos para a credibilidade, autenticidade ou valor, devendo o
avaliador elaborar uma colecdo de indicadores com base no uso que se deseja fazer da
fonte. Para tanto, HARRIS (1997) propde a metodologia CARS (Credibility, Accuracy,

Reasonableness, Support)®.

Preocupados com a questédo da credibilidade dos sites, pesquisadores da Stanford
University, liderados por FOGG (2002), produziram uma lista de dez de diretrizes para a
credibilidade na Web®, que se basearam em trés anos de pesquisas, incluindo
entrevistas com mais de 4.500 pessoas. Feita a analise dessas diretrizes é muito
interessante perceber que elas sdo uma resposta quase que direta aos aspectos
destacados pelos diversos autores citados na avaliagdo de fontes de informacdo e de

Websites.

3.3- A avaliacao de sites nacionais de Governo Eletrénico

“Com o aparecimento do primeiro site brasileiro em 1993 e, subsequente,
boom da Internet, instalou-se um novo canteiro de obras no planalto central,
espaco propicio para o surgimento de uma esplanada digital, erguida por

*A metodologia proposta por HARRIS (1997) pode ser consultada na secdo de anexos (Anexo 10) desse

trabalho.
% As diretrizes propostas pelo Stanford Web Credibility Research, da Stanford University estdo disponiveis na

secdo de anexos (Anexo 11) do presente trabalho.
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arquitetos andénimos. Enquanto a primeira permanece intocada como patrimonio
da humanidade, a segunda é mutatis mutandis”. (BARBOZA et al., 2000).

O trecho acima ja da uma idéia inicial das varias iniciativas de construcédo de sites
governamentais, nesse caso, ho nivel federal. Somam-se a essas iniciativas, aquelas

observadas nos niveis estaduais e municipais.

Certamente ndo é viavel que se tenha um acompanhamento preciso de todas
essas iniciativas, nem tampouco seria possivel afirmar quais os objetivos e os beneficios
alcancados por elas. O fato é que uma analise preliminar dos Websites municipais e
estaduais®” indica que a disseminac&o do uso da Web na administracéo publica brasileira

ja é uma realidade nos variados niveis de governo.

Varios trabalhos isolados de avaliagdo dos sites de o6rgdos ou entidades
governamentais podem ser encontrados e, uma vez que a leitura da andlise de muitos
desses casos na presente revisdo de literatura poderia se configurar como uma tarefa
tediosa, foi feita a opg¢éo pelo detalhamento dos critérios adotados em trés estudos
distintos. A escolha desses trés estudos se justifica pelo fato de promovem a avaliagéo de
seus objetos de estudo a partir das abordagens da usabilidade, da andlise de conteudo e,
especificamente um deles, a partir da opinido dos usuérios. S&o eles “Andlise dos

» 38

Websites governamentais”™ (daqui em diante esse estudo passa a ser referenciado, no

presente capitulo, como E1), trabalho elaborado para o Programa Sociedade da

Informacédo, do governo federal brasileiro e “Portal de Servigos Publicos e Informacao ao

1 39

Cidaddo: Estudo de Casos no Brasil’™ (daqui em diante esse estudo passa a ser

referenciado, no presente capitulo, como E2), trabalho que avaliou os portais de trés
governos, nos diferentes niveis da administracdo publica, assim como “O uso cidadédo da

n 40

Internet: estudo exploratério dos usuarios do Procon de Belo Horizonte”™ (daqui em

diante esse estudo passa a ser referenciado, no presente capitulo, como E3).

%" Uma lista completa dos sites municipais e estaduais pode ser encontrada no Portal do Governo Brasileiro
em http://www.redegoverno.gov.br .

% Trabalho de Elza Maria Ferraz Barboza ,PhD em Ciéncia da Informacéo (UnB), Eny Marcelino de Aimeida
Nunes, Msc em Ciéncia da Informacao (UnB) e Nathdlia Kneipp Sena, analista em C&T do IBICT, para o
Programa “ Sociedade da Informagaco” , Brasilia, IBICT/Soclnfo, novembro de 1999.

¥ Trabalho elaborado por Maria Alexandra Viegas Cortez — Aluna do Mestrado em Administracdo da
Pontificia Universidade Catdlica do Parand e Nicolau Reinhard - Professor Doutor na &rea de Métodos
Quantitativos e Informatica do Departamento de Administracdo da FEA/USP e apresentado no Congresso de
Informéatica Publica — Conip 2001 e no Enapad 2001.

40 Dissertagdo de mestrado do Programa de Pdés-Graduacdo em Ciéncia da Informacao - PPGCI/UFMG,
elaborada por Miriam Gontijo de Moraes (2000).
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No caso do E1, todos os esforcos estiveram centrados na analise do contetdo e
também da forma de apresentacéo de uma parcela das homepages dos sites do governo
federal brasileiro, sob o ponto de vista de suas caracteristicas ergonémicas, ou seja, a

usabilidade que elas oferecem aos usuarios.

“Apresentar um levantamento detalhado sobre a usabilidade dos sites
governamentais, analisando-os sob o ponto de vista dos preceitos da ergonomia e

z

da apresentacdo de seus conteudos, € um quesito indispensavel para a
compreensdo dos elementos que hoje beneficiam ou desfavorecem a
comunicagdo entre o governo e os cidadaos brasileiros, assim como da imagem
ou cartdo de visitas que o Brasil mantém perante as nagdes que compartilham o
ciberespaco’ (BARBOZA et al., 2000).

No caso do E2, as questdes basicas de pesquisa que orientaram o estudo foram:
1) como esté sendo utilizada a World Wide Web na prestacdo de servi¢cos publicos e de
informac&@o pelo governo ao cidad&@o; 2) por que esta tecnologia estd sendo ou sera
utilizada (objetivos estratégicos por parte do governo e motivacdo por parte do cidad&o);
3) como estdo sendo considerados aspectos da Sociedade Informacional na construcéo
de portais de servicos ao cidadéao e; 4) como foram implementados os portais de servi¢cos
ao cidadao (REINHARD & CORTEZ, 2000).

Ja no E3, o problema investigado referiu-se as possibilidades de ampliagdo da
cidadania através do uso da Internet como tecnologia de informacdo e comunicacéo,
“uma vez que se supde que a disponibilizacdo de informacgbes e servigos publicos através
de redes possa contribuir efetivamente para a ampliagdo da cidadania, possibilitando o
uso cidadéo dessa tecnologia’ (MORAES, 2000, p.66).

Em relacdo ao objeto de estudo do E1, as autoras informam que foram
privilegiados, na escolha da amostra, os setores incluidos pelo Grupo de Trabalho sobre
Sociedade da Informacédo, no ambito do Conselho Nacional de Ciéncia e Tecnologia
(CCT/MCT), tendo sido selecionados nove Websites de ministérios, 6rgdos do primeiro
escaldo do governo federal, que tém como objetivo oferecer servigcos de informacédo para
o cidaddo, sendo que os ministérios pertencem aos setores mencionados. Quanto a
metodologia, as autoras adotaram uma abordagem analitica, ndo tendo sido a pesquisa,

realizada com a presenca do usuario. Trés especialistas se reuniram (ergonomia,
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gualidade, comunicacdo), para examinar as interfaces criadas pelos ministérios
selecionados e aplicar a lista de critérios definidos para a avaliacdo dos sites. Essa lista
de critérios e recomendagfes ergonémicas para avaliacdo de sites do governo federal
brasileiro foi composta por quatro quesitos, 1) Abrangéncia e Proposito; 2) Conteudo; 3)
Planejamento Visual e Grafico; 4) Funcionalidade (interface e quesitos de
navegabilidade), cada qual com seus subitens, os quais reproduzimos na seg¢ao de

anexos deste trabalho.

Em referéncia ao E2, foi criado um modelo para o estudo que contempla aspectos,
além de mais numerosos, também um tanto complexos para analise, a exemplo dos
objetivos estratégicos dos Governos com o uso da tecnologia da informacdo. Tendo isso
em vista, os autores determinaram como objeto de estudo os portais de trés governos: o
federal, o do Parand e da cidade de Santo André - SP. Com relacdo a metodologia
utilizada, o E2 pode ser resumido como um estudo de casos multiplos, de carater holistico
e qualitativo, conforme definem os préprios autores, no qual foram utilizadas metodologias

multiplas de coleta de dados, de acordo com cada aspecto proposto para analise.

S&o destacados entdo, dois aspectos do E2, considerados mais relevantes para o
presente estudo: o aspecto da avaliagdo das caracteristicas dos sites e a observagéo do
contetdo dos mesmos. A avaliacdo das caracteristicas dos sites foi realizada por uma
equipe de quatro técnicos especialistas em informatica que avaliaram as caracteristicas
de usabilidade, eficiéncia, funcionalidade e conteldo, tendo sido utilizada como
metodologia uma adaptag&do de um roteiro baseado nas normas ISO/IEC 14598-1 e NBR
13.596, que definem o processo de avaliagdo de produto de software, com a definigao de
51 atributos™ de avaliagdo. J4 a descricdo do contetdo dos sites, que servicos e
informacgdes privilegiam e em que estagio de desenvolvimento se encontram, foi realizada
com base na observacdo dos sites, quando identificou-se qual a area de governo
atendida, qual o servico publico ou de informacéo prestado e qual o estagio da prestacéo
de servico, segundo classificacdo proposta pelos proprios autores. Os autores nao
especificam por que tipo de profissional foi realizado esse trabalho de pesquisa de

conteudo.

A listagem desses atributos ndo pdde ser obtida, tendo sido estabelecido contato com os autores na
tentativa de sua obtencao.
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No caso do E3, foi proposto como objetivo inicial, o levantamento das
caracteristicas dos sites cidadaos brasileiros, a partir das escolhas do Prémio Cidadania
na Internet, promovido anualmente pelo Congresso de Informatica Publica/Conip, em sua
edicdo do ano de 1999, além da identificacdo do grau de aproximacdo dos sites
pesquisados em relacdo ao modelo de site cidaddo construido pela autora. Assim, a
autora decidiu-se por proceder a uma andlise dos sites vencedores do “Prémio Cidadania
na Internet/Brasil’, cuja primeira versdo aconteceu em junho de 1999, durante o Conip.
Segundo a autora, a avaliagio que premiou os sites* foi considerada insuficiente para o
objetivo de sua pesquisa, ndo abrangendo aspectos relacionados ao uso cidaddo. Sendo

assim, ela optou pela aplicacdo de um novo questionario junto aos sites premiados.

O que se pode notar a partir das pesquisas citadas acima € que, como afirma
ALLEN (1996), um dos problemas da pesquisa de avaliacdo € a notdria dificuldade de
empreender generalizacbes a partir de um estudo. O resultado disso é que “um corpo
sistematico de conhecimento sobre sistemas de informacdo ndo é desenvolvido e todo

sistema precisa ser avaliado independentemente” (ALLEN, 1996, p.292).

Uma vez analisada parte da bibliografia produzida a respeito do tema avaliacdo de
sites, e mais especificamente, avaliagdo de sites governamentais, percebe-se, com
evidéncia ainda maior, que o0 primeiro passo para uma avaliagdo deve ser a sua clara
objetivacdo. Apenas apo6s a definicdo dos objetivos, o avaliador podera escolher a melhor

metodologia, estruturando uma lista de critérios a serem adotados em seu estudo.

Como afirma GIL (1987), a pesquisa cientifica ndo pode dar respostas a questdes
de “engenharia’, ou seja, de como fazer algo de maneira eficiente, ou a questdes de valor,
que indagam se a coisa é boa ou ma, desejavel ou indesejavel, certa ou errada, pois sua
correcao ou incorrecdo ndo € passivel de verificacdo empirica. Um problema apenas é de
natureza cientifica quando envolve variaveis que podem ser tidas como testaveis e que
possam ser relacionadas entre si, quando indaga como sd0 as coisas, suas causas e

conseqliéncias e ndo como fazer as coisas.

42 Os critérios de avaliacdo de sites adotados no Conip 1999 podem ser conhecidos na se¢do de anexos
(Anexo 13) do presente trabalho.
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Sendo assim, para o presente trabalho, estardo sendo utilizados alguns critérios
de avaliagdo de sites ja expostos e, certamente, outros haverdo de ser agregados, no
sentido da viabilizagdo de uma andlise e reflexdo sobre os portais estaduais brasileiros

para prestacéo de servigos publicos e disseminacao de informagdes na Web.

Além desse aspecto, € muito importante destacar que o pesquisador, N0 processo
de avaliacédo de sites, deve estar consciente dos limites impostos pelas subjetividades e

idiossincrasias inerentes a um procedimento de analise (BARBOZA et al., 2000).

3.4 - A avaliacao de sites internacionais de Governo Eletréonico

Assim como no caso do tema ‘avaliacdo de sites nacionais de governo eletrdnico’,
€ também numerosa a producdo de estudos referentes a avaliacdo de sites de 6rgaos
publicos governamentais no ambito internacional, sendo praticamente impossivel

promover uma revisdo de literatura completa sobre o assunto.

Um dos estudos que merece ser citado € o de ESCHENFELDER et al. (1997), no
qual é apresentada uma proposta de avaliacdo de sites de governo, com uma lista
relativamente extensa de critérios® divididos em dois grupos e sub-grupos: 1) critérios
sobre conteudo da informacdo (orientacdo, conteudo, atualidade, controle bibliogréafico,
servicos, acuidade, privacidade) e 2) critérios de facilidade de uso (qualidade dos links,

mecanismos de feedback, acessibilidade, design, navegabilidade).

Também sao interessantes o0s critérios apontados por EVANS (2000), fruto de um
estudo realizado por um grupo da Florida State University, coordenado por Charles
McClure, em conjunto com o GPO - Government Print Office, o Defense Technical
Information Center e o Energy Information Administration, dos EUA para a determinacéo
de uma medida apropriada de performance para sites de governo. O grupo realizou visitas
detalhadas aos sites e como resultado do esfor¢o, elaborou um conjunto de critérios

béasicos de avaliagdo™ que poderia ser aplicado a qualquer Website governamental.

®0 conjunto de critérios esta disponivel para consulta na secdo de anexos (Anexo 14) do presente trabalho.
“o conjunto de critérios esta disponivel para consulta na secdo de anexos (Anexo 15) do presente trabalho.
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Ja anteriormente citado, SMITH (2001) realizou um estudo da aplicacdo de
critérios de avaliacdo a Websites do governo da Nova Zelandia, tendo gerado uma
relacdo de critérios de avaliacio®™ baseados nos critérios de ESCHENFELDER et al.

(1997) e também em sua experiéncia como profissional da Ciéncia da Informacéo.

STOWERS (1999), ao promover uma avaliacdo do nivel de utilizacdo da Internet
pelos governos municipais e estaduais dos EUA, baseou-se em algumas variaveis*® que o
levaram a concluir que os érgdos governamentais estdo se tornando cada vez mais

“ciberativos’.

HUANG & CHAO (2001) puderam concluir que a construcdo e o gerenciamento de
Websites estdo se tornando elementos essenciais para a moderna administracdo publica
a partir da analise que promoveram dos sites do governo central de Taiwan, com base em

indicadores*’ por eles desenvolvidos.

3.5- Servigos de avaliagéo de sites na Web

Existem varios sites que se ocupam de avaliar fontes de informacao, informando
seus resultados aos usuarios das mais diversas formas. Alguns desses sites podem ser
considerados espécies de guias de revisdo, descrevendo fontes de informacdo e
atribuindo valores a elas de acordo com seus critérios, colocando-as em uma espécie de
ranking. Como afirma RETTIG (1996), revisGes realmente consistentes de fontes de

informac&o na Web néo estdo largamente disponiveis.

“Os critérios para inclusdo e a escala de pontuagdo sdo altamente
impressionantes e as notas descritivas de cada site sdo minimas. Nao séo feitas
sequer tentativas de definir o conceito de “cool’ que esta por tras de uma escala
de uma a quatro estrelas (...). E consideravelmente variavel a forma de definicdo
dos critérios de avaliagdo adotados por esses servicos” (RETTIG, 1996 — traducdo
nossa).

%5 0 conjunto de critérios esta disponivel para consulta na secéo de anexos (Anexo 9) do presente trabalho.

46 O conjunto de variaveis esté disponivel para consulta na segéo de anexos (Anexo 17) do presente trabalho.
40 conjunto de indicadores esta disponivel para consulta na secdo de anexos (Anexo 18) do presente
trabalho.
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E interessante a observacao feita por RETTIG (1996) — que em seu texto defende
gue os critérios de avaliagdo de fontes impressas sejam adotados para as fontes
eletrdnicas com as devidas adequagfes a nova midia - ao lembrar que as revisfes de
fontes impressas sé@o geralmente incrementais, ou seja, a avaliagdo da primeira edigéo
geralmente se aplica & proxima edicdo. No caso da Web, RETTIG (1996) afirma que uma
avaliacdo de site tende a ser revolucionaria, tendo em vista a volatilidade da midia.
Segundo o autor, esse é um elemento que traz ainda maiores dificuldades a avaliacdo de

sites, problema que ainda espera por uma solucéo.

SMITH (1997) também fornece uma lista bastante completa de sites que
promovem a selecao, revisdo e também dos que concedem “premia¢cdes’ ou “pontuacdes’
para fontes de informacdo na Internet. O autor também chama a atencdo para a
subjetividade no estabelecimento de critérios de avaliacdo desses sites, citando, como
exemplo, a afirmacdo do editor de um desses servigos, o Cool Site of the Day, Davis

Glenn, que disse: “Cool nada mais é do que minha opinido no momento da sele¢céo’.

Mas o préprio SMITH (1997) afirma que algumas publicacbes que ja possuem uma
tradicdo de revisdo de fontes impressas possuem também servigos de revisdo de sites na
Web. Ele lembra também que existem sites, principalmente aqueles gerenciados por
bibliotecarios, que possuem critérios mais claramente estabelecidos, baseados em
autoridade e conteudo, que se constituem como fontes bastante Uteis de avaliagdo. Um
exemplo destacado por SMITH (1997) € o servigo Argus Clearinghouse. TILLMAN (2000)
aponta ainda outros servicos, que chama de “fontes mais tradicionais, baseadas no
pagamento de taxas e que geralmente, valem seu custo’, exemplificando com o
FirstSearch e o UnCover*. Na realidade, esses (ltimos sdo servigcos disponiveis via Web,
porém bastante diferentes dos citados anteriormente, por se constituirem como bases de
dados. Destacam-se, dentre outros de seus diferenciais, uma organizacdo bem mais
complexa e a existéncia de critérios rigorosamente definidos de selecdo do material que

compde seu conteudo.

O Brasil também possui seus servicos de avaliacdo de fontes, sejam eles as

versdes nacionais dos grandes sites internacionais, sejam eles 0s genuinamente

8 Todos os enderecos eletronicos dos sites citados estdo disponiveis para consulta nos anexos (Anexo 20)
do trabalho.
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brasileiros servicos de avaliacdo. Dentre eles, podem ser citados, com especial interesse

para o presente trabalho, os servi¢os do IBest e do Prémio Cidadania na Internet.

O IBest ja esta em sua sétima edigédo — foi lancado em setembro de 1995 - e era
conhecido até sua versdo de 2000 como “Oscar da Internet’. Outra avaliacdo realizada
anualmente no pais, especificamente em relacéo a sites de prestacéo de informages e
servigcos publicos governamentais na Web € o Prémio Cidadania na Internet, promovido
pelo Conip — Congresso Nacional de Informatica Puablica. A primeira versdo dessa
premiagdo aconteceu em junho de 1999, sendo que seu objetivo vem sendo, desde
entdo, identificar, divulgar e premiar as iniciativas de utilizacdo da Internet na prestacéo
de servicos e disponibilizacdo de informacbes aos cidaddos pelos 6rgdos publicos em

todo o pais.

Um prémio semelhante ao Prémio Cidadania na Internet, porém concedido nos
EUA é o Best of the Web *° que premia anualmente sites americanos em uma série de

categorias distintas, sendo uma delas, a categoria sites governamentais.

3.6 — Governo Eletrénico e os Portais na Web: um novo conceito

Os portais eletrénicos em plataforma Web podem ser vistos como um recurso que
cria inovadores modos de comunicacdo entre os 6rgados governamentais, os cidadéos e
outras organizagdes (TRAUNMULLER & WIMMER, 2001). Segundo os autores, 0s portais
eletrébnicos tém a capacidade de transformar dados e fontes de conhecimento diversas
em um escopo bastante completo do conceito de One-Stop Government *°, onde o acesso

integrado e uma oferta cuidadosa de varios servicos publicos séo fatores essenciais.

“Os portais sao importantes por promoverem uma ligagdo com os cidad&os
e também por promoverem uma reengenharia do mecanismo interno de
governan¢a’ (TRAUNMULLER & WIMMER, 2001, p.314 — traducdo nossa).

9 Outras informacdes sobre o Prémio Best of the Web podem ser obtidas em
http://www.centerdigitalgov.com/center/bow01.

* O conceito de One-Stop Government sera abordado mais adiante, na segdo que trata da funcionalidade dos
portais governamentais.
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Como aponta o relatorio “ Rhetoric vs Reality — Closing the Gap” (2001), no que se
refere aos programas de Governo Eletrénico, os diferentes paises geralmente delimitam
datas para que os 6rgdos governamentais tenham uma presenca na Web®'. Isso gera
como resultado, uma quantidade enorme de Websites independentes, a maior parte
apenas publicando informacdes sobre o 6rgédo e seus servigos, o que nao vem facilitar
muito a relagdo dos cidaddos com os governos. E dessa realidade que emergem os
portais, como uma forma de trazer uma nova ordem e novas funcionalidades a

governanca eletrénica.

3.6.1 - Portais: defini¢gdes e tipos

Quando se fala em portal, é recorrente idéia, originada do senso comum, de um
anico local onde podem ser encontradas todas as informagfes sobre determinado
assunto. E ela parece ser mesmo a base para definigdes mais criteriosas encontradas na

literatura sobre o tema.

Para DETLOR (2002), “portais sdo um ponto Unico de interfaces baseadas na
Web, usados para promover a busca, o compartihamento e a disseminacdo da
informacdo, assim como a provisdo de servicos para comunidades de interesse”.
HAGERDORN (2000)* citado por DETLOR (2002), define portal como sendo “um site
para uma audiéncia particular, que prové um caminho para todos os conteddos e servi¢cos

através de um unico ponto de acesso’.

Outro ponto em comum que aparece na literatura sobre o tema diz respeito a
origem dos portais. A maior parte dos textos consultados faz mencéo aos primeiros sites
de busca, a exemplo do Yahoo! e AOL, como sendo espécies de modelos para a

estruturacdo dos portais.

* Seria inviavel reproduzir os planos de desenvolvimento de programas de Governo Eletrénico de diversos
paises/estados, mas apenas como ilustracdo, estaremos reproduzindo, na secdo de anexos (Anexo 21) do
resente trabalho, o Decreto que traz determinagdes a esse respeito para o estado de Minas Gerais - Brasil.

2 HAGEDORN, K. The information architecture glossary. Ann Arbor, Michigan: Argus Center For

Information Architecture (Argus Associate), 2000.
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“O Yahoo! foi tipicamente a primeira geracdo dos portais na Internet,
essencialmente uma ponte de diretérios para a informacédo na Web” (RAGHAVAN,
2002)

“Aparentemente, o inicio de tudo foram os portais para usuarios individuais
da Internet (como os desenvolvidos pela Yahoo!, UOL, Terra, Network e América
Online), que se tornaram t&o populares como meio de acesso as informagfes da
Web que levaram muitas empresas a investigarem a possibilidade de
desenvolverem uma visdo similar para acesso as informac8es da corporacao’
(TERRA & GORDON, 2002).

Parece ter sido a evolugdo desses portais - também chamados na literatura de

portais publicos, ou portais para o0 mercado de massa - que serviu de inspiracdo para o

desenvolvimento dos demais portais existentes hoje.

A variedade de portais existente em plataforma Web é hoje tdo marcante que

promover uma classificacdo de tipos de portais € um desafio bastante complexo. DIAS

(2001) afirma que ha duas formas de classificar os portais: uma em relacdo ao contexto

de sua utilizacdo (publico ou corporativo) e outra em relacdo as suas funcdes (suporte a

decis&o e/ou processamento cooperativo) >3,

Segundo CRUZ (2002), existem basicamente cinco tipos de portais, que podem

ser criados exclusivamente ou combinados entre si. Sdo eles:

“Portal generalista — também conhecido como portal horizontal. Caracteriza-se
por grandes volumes de dados, informagdes e conhecimento coletados de uma
grande variedade de fontes. Sua finalidade é atender ao maior niumero possivel de

necessidades.

Portal vertical ou Vortal — serve para criar e disponibilizar cadeias produtivas
verticalizadas por tipo de indastria. Assim sendo, portais verticais também séo
portais especializados em bens ou servicos de um Unico tipo. Esse tipo de portal
pode conter informacbes sobre os sistemas de producdo, com seus diversos

processos, desde a obtencdo de matéria-prima até o produto final.

* para mais informacfes sobre a classificagdo dos portais, vale consultar o detalhado trabalho de DIAS

(2001).
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» Portal de Conhecimento — Embora possa parecer, esse tipo ndo € igual ao
generalista por um detalhe importante: nele ndo existem dados e informacgodes,
mas somente conhecimento, ou seja, nele os dados e as informacdes ja estédo

contextualizados.

» Portal de Neg6cio — Esse tipo € especifico para transagcées comerciais. Pode
conter apenas uma das pontas da cadeia produtiva, isto é, ter apenas a relacao
clientes-empresa, empresa-fornecedores, empresa-parceiros ou pode contemplar
a relacdo que vai dos fornecedores-parceiros-empresa-clientes aos acionistas,

podendo ser vertical ou horizontal.

e Portal Composto — Esse portal pode ter todos os quatro tipos anteriores dentro

de seus dominios.”

Ainda segundo CRUZ (2002), para cada tipo de portal existe um conjunto de
ferramentas, softwares, modulos, linguagens de programacao e sistemas que sustentardo
as funcionalidades criadas para cada um deles. Porém, como afirmam TERRA &
GORDON (2002), independentemente do tipo de portal, as necessidades basicas de

todos eles séo as mesmas, do ponto de vista técnico:

“Todos os portais requerem uma infraestrutura gue possa crescer com a expansao
do negdcio, um potente e flexivel ambiente de apresentagdo e que também permita o
desenvolvimento de novos componentes com grande facilidade. Necessitam também,
de caracteristicas avancadas de personalizacdo, permitindo que o portal disponibilize
informacdes relevantes para cada usuério, aumentando sua eficiéncia e produtividade”
(TERRA & GORDON, 2002).

3.6.2 — Os portais e suas funcionalidades

Como o objetivo do presente trabalho ndo € o de definir a tecnologia que viabilize
este ou aquele tipo de portal, estaremos focando a atencdo nas funcionalidades dos

portais.

DETLOR (2002), afirma que caracteristicas comuns dos portais incluem um
esquema de classificacdo das informagBes em categorias que ajude a organiza-las de

forma a facilitar a recuperagdo; uma maquina de busca que facilite a requisicdo de
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informagfes mais exatas e especificas; e links para Websites internos e externos e para

fontes de informag&o que sejam de interesse para a comunidade em questéo.

Mas falar de funcionalidades dos portais de maneira geral seria tratar o tema de
modo extremamente vago. Dessa forma, aborda-se, mais especificamente, a
funcionalidade de dois tipos de portais: 0s portais corporativos e 0s portais
governamentais. A abordagem dos portais corporativos nesse trabalho se justifica pelo
fato de contribuir para a indicagdo de uma série de elementos de suma importancia nos
portais governamentais, possuindo o tema ‘portais corporativos’, producdo cientifica mais

avancada que o0s portais governamentais.

3.6.2(a) — Os portais corporativos e suas funcionalidades

A partir da analise da evolugdo dos portais apontada por DETLOR (2000) e DIAS
(2001) é possivel conhecer um pouco mais sobre as funcionalidades dos portais
corporativos. Segundo DETLOR (2000), as primeiras versdes dos portais - que continham
apenas links de referéncia a informacdes e maquinas de busca - estdo rapidamente se
desenvolvendo, incorporando aplicacdes para aumentar a produtividade do trabalho

pessoal e de grupo.

DIAS (2001), citando ECKERSON (1999)>, apresenta uma tabela onde s&o expostas
as geracdes dos portais corporativos, através da qual é possivel apreender varias de suas

funcionalidades.

Geracdao Categoria Caracteristicas das geracdes dos portais corporativos

Primeira |Referencial |Méaquina de busca, com catalogo hierarquico de conteudo da
Web. Cada entrada do catdlogo contém uma descricdo do
conteudo e um link. Essa geracao enfatiza mais a geréncia de

conteudo, disseminagdo em massa das informacdes corporativas
e 0 suporte a deciséo.

Segunda | Personali-

zado

O usuério, por meio de um identificador e uma senha, pode criar
uma visao personalizada do conteudo do portal, conhecida como
“Minha Pagina’. Essa visdo mostra apenas as categorias que
interessam a cada usuario. O portal pode avisar ao usuario
sempre que um novo conteudo for adicionado as categorias por
ele assinaladas. Os usuarios podem publicar documentos no
repositorio corporativo para que esses sejam também
visualizados por outros usuarios. Essa geracdo privilegia a

** ECKERSON, Wayne. Plumtree blossoms: new version fullfills enterprise portal requirements. Boston, MA:
Patricia Seybold Group, June 1999. <on-line>, abril 2000. http://www.plumtree.com/moreinfo/specialoffer.htm.
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distribuicdo personalizada de conteudo.

Terceira | Interativo O portal incorpora aplicativos que melhoram a produtividade das
pessoas e equipes, tais como correio eletrénico, calendarios,
agendas, fluxos de atividades, geréncia de projeto, relatérios de
despesas, viagens, indicadores de produtividade etc. Essa
geracdo adiciona o carater cooperativo ao portal, provendo
multiplos tipos de servicos interativos.

Quarta Especiali- Portais baseados em fungdes profissionais, para geréncia de
zado atividades especificas na instituicdo, tais como vendas, financas,
recursos humanos etc. Essa geracao envolve a integracao de
aplicativos corporativos com o portal, de forma que os usuarios
possam executar transagoes, ler, gravar e atualizar os dados
corporativos, e ainda incorpora outras possibilidades como
comércio eletrénico, por exemplo.

TABELA 2 - Geragdo dos portais corporativos: quadro proposto por DIAS (2001) e baseado nas geracdes
identificadas por ECKERSON (1999).

Uma forma mais genérica de pensar as funcionalidades dos portais corporativos é
apontada por DETLOR (2000), quando ele os apresenta como potencializadores de um
“rico e complexo espaco de trabalho e de informagcdo compartilhados, para a criacéo,
troca, retencao e reutilizacdo do conhecimento’. DETLOR (2000) apresenta, através de

um diagrama, os trés maiores componentes de um portal corporativo (FIGURA 3).

Espaco

da comunicacio

Prové canais

jara conversacoes

Um espaco de trabalho ;:':hm"" e

e informacao coletivas
compartilhados

Espaco da coordenacdn
Pravé fluxos de rabalho e
rolinas para suporte
a0 Irabalho de acdo
cooperativa

FIGURA 3 - O portal corporativo como um espaco de trabalho e informacdo compartilhados por
DETLOR (2000, p.93).
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No que se refere ao espaco do conteido, DETLOR (2000) destaca a capacidade dos
portais corporativos de prover as organizagfes, acesso a uma variada gama de fontes de
informacé&o, dados estruturados e ndo-estruturados, sistemas IegadosSS, servidores Web,
ou seja, a fontes de dados bastante heterogéneas. O acesso a esse conjunto diverso de
fontes de informagdo € uma facilidade provida pelos portais, que permitem que o0s
usuérios busquem as informagfes das quais necessitam a partir de seu proprio desktop
individual. Diante disso, o grande desafio dos portais € o de ocultar os problemas relativos
a heterogeneidade das fontes de informacéo e, assim, uma vasta producéo cientifica tem
se voltado para a integracdo de fontes heterogéneas de dados e a interoperabilidade™ de
sistemas, com propostas que incluem a adocdo de metadados, o uso de ontologias®’ e

outros recursos de integracéo, o que n&o é nosso objeto de estudo®®.

Em relacdo ao espaco da coordenacédo, DETLOR (2000) explica que os portais
corporativos podem prover o trabalho cooperativo e, para isso, 0S USUArios precisam
contar com funcionalidades que apoiem o fluxo automatico de informacdes e as rotinas de
trabalho coordenado, assim como a facilidade de identificacdo de especialistas e

profissionais que possam cooperar na realizacado de determinada tarefa.

No que se refere ao espa¢o da comunicacdo, DETLOR (2000) destaca o papel dos
portais em criar canais de informagdo que ajudem o0s usuarios a interagir em
conversagfes e negociagbes com outros usuarios, de forma a alcancar interpretacfes
compartilhadas. Ambientes para chats, grupos de discussao e outras funcionalidades do
género fazem parte desse espago dos portais.

Ainda como forma de apontar as funcionalidades dos portais, sdo apresentados dois
modelos de portais corporativos por DIAS (2001) e TERRA & GORDON (2002):

> Sistemas legados, como indica o nome, sdo sistemas geralmente mais antigos, desenvolvidos em

linguagens e padrdes fora de uso, para os quais torna-se dificil a manutencéo, até mesmo pela falta de
rofissionais capacitados.

® Entende-se por interoperabilidade os diversos aspectos a serem abordados para que fontes de dados

diversas possam se integrar, aumentando assim o valor da informagao para o usuario.

> As ontologias se referem a um dominio especifico do conhecimento, proporcionando uma melhor

compreensdo do mesmo, sendo que seu desenvolvimento e uso facilitam a comunica¢cdo do conhecimento

entre pessoas e sistemas informatizados. A gramatica e vocabularios comuns séo também conhecidos como

ontologia. A construcdo de ontologias comuns tem sido proposta como abordagem promissora para a

interoperabilidade de sistemas. Para mais informag8es sobre ontologias, ver PACHECO & KERN (2001).

% No que se refere especificamente aos esforcos com vistas a interoperabilidade de fontes heterogéneas de

dados no ambito dos projetos de governo eletrbnico vale consultar o projeto britanico

GOVTalk,(http://www.govtalk.gov.uk/interoperability/interoperability.asp ).
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3.6.2(b) — Os portais governamentais e suas funcionalidades

DETLOR (2002) ressalta que devido a relativa novidade da tecnologia dos portais,
existe pouca pesquisa empirica proveniente da comunidade académica que possa guiar

ou informar acerca do desenvolvimento dessas iniciativas de Governo Eletronico.

Ainda que sejam encontradas poucas referéncias sobre o assunto em outras areas, o
campo de estudo de desenvolvimento de sistemas de informagdo traz algumas
colaboracdes importantes sobre os portais governamentais e suas funcionalidades,

mesmo que essas sejam abordadas, em muitos casos, ainda como potencialidades.

Antes, entretanto, de passar a apresentacdo dessas abordagens, destaca-se o
modelo de DETLOR (2002) para a analise dos portais como “espacos de trabalho e
informag@o compartilhados” que, segundo ele, também se aplica aos Governos

Eletrénicos:

“O espaco da informacado no portal governamental poderia prover aos cidadaos, o
acesso a informacdo que o governo deseja disseminar (por exemplo, notas para
imprensa, politicas publicas, noticias), informagdo que o governo coleta para ele
mesmo e torna disponivel para usuarios (por exemplo, dados do censo, dados
ambientais e econdmicos) e informacdo que é requerida (por exemplo, pedidos do
publico e de jornalistas). O espaco da comunicacdo poderia contribuir para a
democracia e promover o engajamento dos cidaddos. O espaco da cooperacdo, ou
espaco do trabalho, poderia dar suporte a transac¢fes on-line entre cidaddos e o

governo’ (DETLOR, 2002, p.06,07 — traducdo nossa).

Com base nisso, DETLOR (2002) aponta que em termos do design da interface dos
portais governamentais, algumas caracteristicas e funcionalidades devem estar
presentes, a exemplo de “uma maquina de busca robusta e um diretério de empregados
do governo que ajude os cidaddos a localizar a informacdo e o0s especialistas em
determinado assunto; um mecanismo de personalizacdo que viabilize a modificacdo da
interface do portal para acomodar necessidades, usos e preferéncias individuais; um
esquema de classificacdo extensivo de categorias de informacdo para facilitar a

organizacdo e acesso a informacdo; aplicacBes colaborativas como espacgos para

compartiihamento de documentos e areas de comunicacdo para discussdes
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compartilhadas; links para variadas fontes de informagéao internas e externas em questdes

relacionadas aos interesses dos cidadaos’.

De acordo com TRAUNMULLER & WIMMER (2001), “o verdadeiro desafio dos portais
governamentais € seu conteudo e, dessa forma, a amplitude de servigos ofertados €
essencial’. Os autores explicam que os projetos de Governo Eletrénico, especificamente
no que se refere a portais, sdo desenvolvidos em etapas, levando a uma distingdo comum

que pode ser assim definida:

- “ A maior parte dos sistemas oferece meras informacdes, ofertando
servicos como informagdes publicas, deveres e direitos civicos, informacdes do
dia-a-dia, etc.

- Um nivel avancado de sistemas prové servicos mais sofisticados, como
pesquisas e explicacdes em formas variadas, informacdo detalhada sobre os
servicos disponiveis.

- Sistemas de e-governo ainda mais avancados irdo lidar com transacdes
administrativas (por exemplo, preenchimento de formularios para declaragdo de
taxas, solicitagdo de permissdes)’ (TRAUNMULLER & WIMMER, 2001, p.315).

Os autores destacam ainda que os portais governamentais abrem oportunidade para
novas formas de cooperacdo, muito importantes, tendo em vista que uma caracteristica
das administracBes publicas é o fato de trabalharem através de uma rede complexa de
entidades ativas. Eles também afirmam que os portais de e-gov podem promover a
construcdo de ambientes sociais onde comunidades virtuais podem emergir na forma de
grupos, féruns especiais e salas de chat, de maneira a promover a discusséo de questdes
democraticas municipais, nacionais e até mesmo supra-nacionais. (TRAUNMULLER &
WIMMER, 2001).

Também recebe destaque na literatura, a introducdo dos recursos de CRM —
Customer Relationship Management — que passam a integrar alguns portais
governamentais. Definindo sucintamente, os recursos de CRM podem ser descritos como
aqueles que viabilizam o gerenciamento sobre as informacdes referentes ao usudrio,
permitindo que os governos, de uma maneira geral, promovam uma comunicacdo mais
direcionada, seja no sentido de oferecer informagdes ou servicos mais adequados a cada
individuo, de acordo com seu comportamento e uso do sistema, seja para minimizar a
duplicacdo de coleta de dados sobre o usuério, que ndo precisaria, por exemplo,

preencher inidmeras vezes seus dados basicos em formularios de servigos publicos, ja
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gue o sistema ja teria essas informacgdes registradas a partir da primeira vez que o

usuario as fornecesse.

GANT & GANT (2002) afirmam que os portais na Web estdo emergindo como
prioridade para os 6rgdos governamentais, destacando que o nivel de funcionalidade de
um portal governamental esta diretamente relacionado ao nivel de integracdo existente
entre os sistemas que o viabilizam. Segundo os autores, as aplicagcdes integram dados
em trés niveis de complexidade distintos: 1) publicacdo de informag¢des com links para
diferentes sites; 2) transa¢cdes em uma Unica agéncia; 3) transa¢des que requerem uma

integracdo entre multiplas agéncias.

“Os portais Web com mais alto nivel de funcionalidade possuem integracéo
completa entre as agéncias enquanto que 0s portais com niveis mais baixos de
funcionalidade provéem pouco mais do que acesso a formularios e a informacdes
estéticas. Portais com alto nivel de funcionalidade criam um verdadeiro “ponto Unico
de parada’ (One-Stop Government) para os cidadaos’ (GANT & GANT, 2002, p.02 —
traducdo nossa).

Nesse ponto torna-se muito importante explicitar um pouco do conceito de One-Stop
Government, muito freqlente na literatura. O One-Stop Government refere-se a
integracé@o dos servigos publicos a partir da perspectiva do cidaddo — ou do usuério dos
servigos publicos, permitindo o acesso aos servigos publicos 24 horas por dia. Trata-se da
integracdo das atividades dos o6rgdos governamentais, de forma a possibilitar a
disponibilizagdo de um unico local — seja ele um enderego eletrdbnico na Web, uma
aplicagdo multimidia para quiosques ou mesmo um local fisico — através do qual €

possivel obter informag8es e servigcos concernentes a administragéo publica.

“Em uma situacéo ideal, One-Stop Government requer que todas as autoridades
publicas estejam interconectadas e que o cidadao esteja apto a acessar 0s servicos
publicos a partir de um ponto Unico mesmo que 0S servicos sejam providos por
diferentes departamentos ou autoridades” (TAMBOURIS, 2001, p.01 - tradugéo
nossa).

O conceito de servico baseado na idéia do One-Stop, permite a provisdo de
informacdes e servigos de forma mais integrada. WIMMER & KRENNER (2001), afirmam
que os portais Web baseados no conceito do One-Stop Government serdo a “nova

geracdo de servigos e sistemas publicos amigaveis para os usuarios, com melhor relacédo
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custo-beneficio e melhor interoperabilidade’. Mas essas autoras afirmam que, com base
em algumas pesquisas sobre Governo Eletronico realizadas em diferentes paises, pode-
se dizer que as iniciativas estdo ainda “dando seus primeiros passos’ e que apesar de
muitos paises ja proverem informagfes e pontos de acesso a suas administracdes, a
maior parte o faz através de simples sites em HTML>® sendo que muitos poucos deles
provéem servicos e funcionalidades mais avangadas. Alguns pré-requisitos para que se
possa dizer que um portal apresenta funcionalidades mais avangadas, a exemplo dos
portais Web baseados no conceito do One-Stop Government séao, segundo WIMMER &
KRENNER (2001):

- “Usuérios devem poder acessar 0s servi¢cos publicos através de um unico
ponto de entrada, mesmo que esses servi¢cos sejam, na realidade, providos
por departamento e autoridades diferentes;

- O acesso as informagBes dos portais deve ser possivel através de
diferentes midias ou equipamentos (microcomputadores, palm tops,
guiosques, aparelhos de telefonia celular e outros);

- E necesséario que diferentes estagios de oferta de um servico sejam
atingidos: simplesmente informacdes sobre o que € o servico, 0o que é
necessario para obté-lo e onde ir para obté-lo; a possibilidade de contato
com as pessoas para a aquisi¢cdo de mais informagdes (comunicagao); o
download e possibilidade de ter em mdaos formulérios para servicos;
finalmente, o estagio no qual é possivel executar de fato o servico completo
(transacao).

- Todas as autoridades publicas precisam estar interconectadas;

- Processos governamentais precisam estar adaptados para serem
realizados na Internet;

- Deve haver integracédo entre o front-office e o back-office;

- Usuarios devem poder acessar os servicos com facilidade, sem a
necessidade de conhecer a fragmentacdo funcional das autoridades
publicas, ou seja, usuérios ndo devem ser obrigados a conhecer a estrutura
dos Governos, sabendo qual 6rgéo é responsavel por qual servico”.

Com relagdo a essa ultima funcionalidade, vale destacar o conceito também
frequente na literatura, que é o de apresentagdo das informag¢des nos portais em termos
de “life-events’, ou seja, fatos da vida de um cidaddo. Essa seria mais uma forma de
viabilizar maior integracéo, tendo em vista o alto nivel de fragmentag&o do setor publico,

que ndo reflete a perspectiva do usuério - que prefere receber todas as informagdes

%9 HTML — Acronimo de Hypertext Markup Language é uma linguagem de programacéo utilizada na Web.
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concernentes a determinado evento ou situagédo, e ndo todos os provedores de servico

gue devem ser procurados para a execucéo daquele servico (TAMBOURIS, 2001).

Por exemplo, “perda da carteira de documentos” é fato da vida de um cidadéo e, a
partir da escolha desse fato ele deveria ser capaz de, eletronicamente, realizar todas as
interacdes com o setor publico que sdo requeridas para resolver essa situacao através de

um unico ponto de acesso.

A organizacédo das informacdes em um portal a partir de “life-events’ foi uma das
formas identificadas pelo governo do Canada através de uma pesquisa realizada com um
grupo de usuarios acerca das expectativas, espontaneas e intuitivas, que eles possuiam
em relacdo a organizacao das informacoes e servigcos do Governo. O resultados mostrou
que trés formas de organizacdo das informacbes e servicos deveriam ser

preferencialmente adotadas, a saber:

1) Por assunto (ex: Ciéncia e Tecnologia, Saude, Educacao);

2) Por grupos de audiéncia em algumas categorias (ex: Adolescentes,
Cidadaos Sénior);

3) Por ‘“life-events” em algumas categorias (ex: perda da carteira de

documentos).

O documento Canada’'s Report on Portals (Treasury Board Secretariat, 2001),
revela que como resultado dessa pesquisa, houve a criagédo de alguns “clusters’, ou seja,
agrupamentos especificos, com entrada através do portal governamental canadense, com
0 objetivo de melhorar a apresentacdo e a forma de organizacdo da informag&o on-line,
com orientacdo totalmente voltada para o usuario, tornando bastante intuitivo o uso dos
portais eletrénicos na Web. Assim se explica a estruturacdo dos “clusters” no portal do
governo canadense® a exemplo dos denominados “Canadenses’, “Ndo Canadenses’ e

“Negdcios Canadenses’.

Para que seja viavel essa sistemética de organizacdo de informacdes €
fundamental que seja ressaltada a necessidade de integracdo entre os 6rgdos ou

agéncias governamentais nos mais diversos niveis. Para tornar mais evidente essa

®0 endereco do portal do governo canadense € http://www.canada.gc.ca/
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necessidade, basta pensar na organizacdo por “life-events’, quando, por exemplo, no
caso da perda de carteira de documentos, 6rgaos dos diversos niveis (federal, estadual e
municipal) precisam ser acionados para o atendimento da necessidade do usuario. A
literatura mostra que esforgos no sentido da integragdo entre os 6rgdos governamentais
tém sido priorizados, respeitando-se as responsabilidades legais e autoridades
hierarquicas. A mentalidade do governo canadense para abordar a questao é de que “a
iniciativa de governo eletrdnico se prop6e a ser uma complementagdo e ndo uma
competicdo com as prioridades, iniciativas e processos de trabalho ja existentes’. Porém
€ inegavel que o esforgo de integracdo tanto horizontal (entre 6rgdos de um mesmo nivel
de governo) como vertical (entre 6rgédos de niveis distintos), tem o potencial de promover

uma reavaliacdo de como as estruturas dos governos se inter-relacionam.

Como afirma GONZALEZ DE GOMEZ (2002):

“A competéncia de agir de modo convergente, ainda que mantendo as
especificidades de jurisdicdo estabelecidas nos diferentes niveis governamentais
(federal, estadual e local), ser4d um fator decisivo na otimizacéo, fragmentagdo ou
auséncia de um fluxo de informagdo” (GONZALEZ DE GOMEZ, 2002, p.37).

Percebe-se que muitas questdes ainda precisam ser trabalhadas para que os
portais com alto nivel de funcionalidade possam se tornar uma realidade. DETLOR (2002)
afirma que um dos maiores desafios dos projetos de Governo Eletrénico € a provisdo de
uma interface unificada para a oferta de informacfes e servigcos governamentais, que nao

seja baseada em hierarquias departamentais:

“Ultrapassar esse desafio requer um gerenciamento da informagéo e uma
cooperacgao entre os departamentos de governo que consolide e redefina as atuais

estruturas e processos de trabalho’. (DETLOR, 2002, p.05 — tradugdo nossa).
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4. Metodologia

4.1 - O carater do estudo e sua unidade de analise

Conforme j& citado na revisdo de literatura, a instituicdo dos programas de
Governo Eletrénico e dos portais governamentais para prestagédo de servigos publicos na
Web é fendmeno relativamente recente e ainda € escassa a producéo cientifica disponivel
para o embasamento de estudos que promovam a sua avaliacédo (DIAS, 2001) (DETLOR,
2002). Tendo isso em vista, acredita-se ser este um estudo exploratorio, que terd como
grande desafio, trazer alguma colaboragdo para que uma maior familiaridade com esse

topico possa ser alcancada.

Mas ndo é apenas o carater de “novidade’ que colabora para a categoriza¢do de
uma pesquisa como sendo exploratoria. Segundo BABBIE (1983), os estudos
exploratérios sao tipicamente realizados, em sua maioria, com trés propdsitos: 1)
simplesmente satisfazer a curiosidade do pesquisador e seu desejo de um melhor
entendimento acerca do assunto; 2) para testar a viabilidade de realizacdo de um estudo
mais cuidadoso e exaustivo; 3) para desenvolver os métodos a serem aplicados em um
estudo mais cuidadoso (BABBIE, 1983, p.74).

Diante disso, acredita-se que 0 presente trabalho possa ser definido como um
estudo exploratorio, tendo em vista que a tentativa de desenvolvimento de um conjunto de
parametros e critérios especificos para a avaliacdo de portais governamentais oficiais
dos Estados brasileiros para prestagdo de servicos publicos e disseminacdo de

informagbes na Web pode ser apontada como 0 seu primeiro estagio.

Com o avanco da tecnologia e também a partir da demanda da sociedade, os
portais governamentais para prestacdo de servigos publicos na Web naturalmente
avancardo em termos de sua estruturacdo. Sendo assim, novos parametros e critérios,
além dos que aqui estdo propostos, deverdo ser avaliados, pretendendo-se, porém, que
eles possam ser agregados ao escopo do presente trabalho, de forma a viabilizar uma

nova avaliagao.
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Na realidade, dois momentos distintos podem ser identificados neste trabalho. O
primeiro deles refere-se a proposicdo de um conjunto de parémetros e critérios
apropriados para a avaliagdo de portais acima mencionados, e o segundo momento diz
respeito aos testes de aplicabilidade desses critérios, com a avaliagdo propriamente dita
de alguns portais estaduais brasileiros para prestacdo de servicos publicos e
disseminacédo de informacdes na Web, etapa precedida pela realizagdo de um pré-teste

dos parametros e critérios estabelecidos.

Dessa maneira, acredita-se que a pesquisa também apresenta caracteristicas de
um estudo descritivo, uma vez que 0s portais sdo analisados e, posteriormente, sao

descritos os elementos observados.

Nesse momento vale ressaltar o que afirma BABBIE (1983), quando fala dos
propdsitos mais comuns das pesquisas em ciéncias sociais como sendo o exploratério, o
descritivo e 0 explanatorio. O autor chama a atencao para o fato de que a distincédo entre
eles, apesar de util, pode ser in6cua, uma vez que a maior parte dos estudos apresenta
elementos de todos os trés (BABBIE, 1983, p.76).

A unidade de analise do presente trabalho € o conjunto de alguns dos portais
estaduais brasileiros para presta¢éo de servigos publicos e disseminagéo de informagdes
na Web, que acredita-se poderem ser considerados, conforme BABBIE (1983), como
“artefatos sociais’. De acordo com o autor, as unidades de andlise em Ciéncias Sociais
podem ser classificadas como individuos, grupos, organizagfes ou artefatos sociais,
sendo que esses Ultimos incluem objetos a exemplo de livros, poemas, pinturas. Acredita-
se que os portais na Web sdo também artefatos sociais, nha medida em que séo “produtos

de seres sociais ou de seu comportamento’, conforme definicdo de BABBIE (1983, p.78).
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4.2 - Etapas da Pesquisa

4.2.1 - Composicdo da amostra

Com relacdo a amostra da pesquisa, estabeleceu-se como objetivo inicial,
promover a avaliagdo dos portais de todos os 26 Estados Federativos da Uni&o®, assim
como o Distrito Federal, ou seja, a populacdo seria analisada em sua totalidade. Tendo
sido percebida a inviabilidade de avaliacdo de toda essa populagdo, em funcdo da
exigliidade de tempo, propds-se um sub-conjunto para a andlise, composto pelo portal de

apenas um Estado de cada regiéo geogréfica brasileira.

Foi realizada uma consulta junto a um grupo de especialistas em governo
eletrébnico, no sentido de buscar uma contribuicdo para o debate acerca do tema
funcionalidades dos portais de e-gov, assim como para definir quais seriam 0s portais por
eles considerados mais avangados em termos de sua estruturagdo. Foram realizadas
entrevistas semi-estruturadas, de cerca de uma hora de duragédo cada, durante o Secop
2002, Seminario Nacional de Informética Publica, realizado em Belo Horizonte, nos dias
12 e 13 de setembro, individualmente, com os seguintes especialistas: Solon Lemos Pinto
(Secretario da Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informacdo do Ministério do
Planejamento, Orcamento e Gestdo do Governo Federal); Ney Gilberto Leal (Diretor do
Programa de Governo Eletrénico do Governo Federal); Jorge Calmon Moniz de
Bittencourt Filho (Presidente da Companhia de Processamento de Dados do Estado da

Bahia); Danilo Scalet (Diretor Técnico da Companhia de Informatica do Parand).

N&o houve um consenso absoluto entre as opinides dos especialistas na definicdo
de quais seriam os portais por eles considerados mais avangados em termos de sua
estruturacdo, de forma que foram selecionados os portais estaduais mais freqlientemente
citados por eles. Assim, os Estados selecionados para a avaliagdo de seus portais na

Web foram, por representacéo de cada regido geografica:

* Regido Norte: Amapa
* Regido Nordeste: Bahia

* Regido Centro-Oeste: Mato Grosso

'y listagem dos portais governamentais dos Estados Brasileiros na Web encontra-se no final deste capitulo.
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* Regido Sudeste: Rio de Janeiro

* Regido Sul: Parana

No caso da Regido Sudeste, apesar dos especialistas haverem citado com mais
frequéncia o portal do Estado de Minas Gerais, optou-se por eleger, para efeito da
andlise, o segundo portal mais citado, que foi o do Estado do Rio de Janeiro. Tal decisdo
se explica pela tentativa de diminuir o grau de subjetividade inerente a qualquer processo
de avaliacdo (como ja abordado no Capitulo 3 desse trabalho), tendo em vista que a
autora trabalha na empresa estadual responsavel pela elaboracdo e manutencdo do

portal do Estado de Minas Gerais.

4.2.2 - Elaboracéo do instrumento de pesquisa: listagem de critérios

A elaboracédo de um conjunto de parametros e critérios para a avaliacdo de portais
estaduais brasileiros para prestacdo de servicos publicos e disseminacéo de informacdes
na Web se deu, basicamente, a partir da revisdo de literatura realizada acerca dos temas
“Avaliacdo de Sites’, “Governo Eletrbnico” e “Portais’ e do resultado de entrevistas
realizadas com especialistas em governo eletrbnico, conforme ja explicitado. Uma
proposta de um conjunto de parametros e critérios foi feita, observando-se as
peculiaridades da j& referida unidade de anélise, conforme pode ser verificado nas sec¢des

que se seguem.

Os parametros e critérios de avaliacdo dos sites estdo divididos em trés
dimensbes, como ja mostrado na Introducdo (p.18) do presente trabalho: analise do
Conteudo dos portais, analise da Usabilidade dos portais e analise da Funcionalidade dos
portais. Cada uma dessas dimensdes € composta por parametros de andlise e por seus

respectivos critérios de avaliacao.

A seguir estara sendo explicitado o processo iterativo, composto por passos
distintos em um fluxo de trabalho, por meio do qual chegou-se a listagem final de
parametros e critérios utilizados para a avaliagdo dos portais estaduais brasileiros para
prestacdo de servigcos publicos e disseminacdo de informacdes na Web. O esquema

abaixo mostra os principais passos desse processo iterativo, caracterizado por
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refinamentos sucessivos e por um crescimento incremental. Em seguida, estd uma
explicacdo detalhada de cada um dos passos citados.

Uniformizacéo da lingua-
gem utilizada na litera-

Passo 1 tura e geracao da lista

inicial de pardmetros

v

Elaboracgéo de tabela
sintese dos parametros
iniciais relativos a cada

dimenséo proposta

v

Definicdo de critérios de

Passo 3 avaliagé@o para cada um
dos parametros

inicialmente definidos

v

Adequacéo dos critérios a

Passo 4 NBR 13596, para as

dimens@es Usabilidade e
Funcionalidade

v

Geracao da lista final de
parametros e critérios de
avaliacdo de portais de
governo eletrénico

Passo 2

Resultado
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Passo 1 — Uniformizacdo da linguagem

O processo de operacionalizagédo de critérios de avaliagdo partiu da codificacdo de
cada um dos parametros utilizados pelos autores da bibliografia estudada, utilizando-se
especificamente, os estudos de BARBOZA et al. (2000), MORAES (2000),
ESCHENFELDER et al. (1997), EVANS (2000), SMITH (2001), HUANG & CHAO (2001),

GANT & GANT (2002), que estdo focados na avaliacdo de sites de governo eletrénico.

A codificacao foi empreendida através da elaboracdo de cédigos compostos pela
primeira letra do nome do autor, seguida de um numero seqlencial, que corresponde a
sequéncia exata dos parametros utilizados por cada um deles, que estdo presentes nas
Tabelas 3 e 9. Na secdo de Anexos do presente trabalho sdo apresentados todos os
parametros adotados por cada um dos autores acima citados, seguidos da codificacao

criada pela autora.

Em seguida, foi empreendido o esforco de uniformizagdo da linguagem utilizada
por cada um dos autores, agrupando-se tais parametros nas trés dimensdes propostas
pela autora (Analise de Conteudo, Usabilidade e Funcionalidade), como pode ser
verificado na Tabela 3, destacada a seguir. Pode-se perceber que alguns parametros
aparecem citados em dimensdes distintas na literatura pesquisada. Isso se deve ao fato
de ndo haver um consenso entre os diversos autores sobre o pertencimento de
determinados parametros a dimensdes especificas. Como exemplo, pode-se citar o
parametro Acessibilidade, que para alguns autores se refere a dimensdo Usabilidade e,

para outros, a dimensdo Funcionalidade.
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TABELA 3 — Uniformizacdo da linguagem de parametros segundo autores citados e seu pertencimento a
cada dimenséo proposta pela autora.

Parametros

Abrangéncia/Cobertura e
Propdsito

Planejamento Visual e

Gréfico

Interface

Servicos

Comunicacédo/Participacéo/
Feedback

Navegacéao

Atualidade

Metadados

Acessibilidade

Acuidade/Correcao

Privacidade
Links

Autoridade/Copyright

Objetividade

Customizacg&o/Personali-
zagao

Autores

BARBOZA <B1>; ESCHENFELDER <E1>;
EVANS <EV2>; SMITH <S1>;
HUANG & CHAO <HC1>;

GANT & GANT <G3>.

BARBOZA <B3>; MORAES <M4>;
ESCHENFELDER <E11>; EVANS <EV5>;

SMITH <S12>;HUANG & CHAO <HC2,HC3>.

BARBOZA <B4>; ESCHENFELDER <E12>;
SMITH <S13>; HUANG & CHAO <HC2>;
GANT & GANT <G1>.

BARBOZA <B2>; MORAES <M1,M2>;
ESCHENFELDER <E5>;
EVANS <EV6, EV7>; SMITH <S5>;
GANT & GANT <G1>.
BARBOZA <B4>; MORAES <M5,M7>;
ESCHENFELDER <E9>;
EVANS <EVS8,EV11,EV12>;
SMITH <S10>; GANT & GANT <G1>.

BARBOZA <B4>; EVANS <EV5, EV9>;
MORAES <M4, M6>;
ESCHENFELDER <E10, E12>;
SMITH <S11, S13>;

HUANG & CHAO<HC2, HC3>.
GANT & GANT <G2>.
BARBOZA <B2>; ESCHENFELDER <E3>;
EVANS <EV4>;SMITH <S3>;
GANT & GANT <G3>.

BARBOZA <B4>; ESCHENFELDER <E4>;
SMITH <S4>.

BARBOZA <B4>; ESCHENFELDER <E10>;
EVANS <EV8>; SMITH <S11>;
GANT & GANT <G2>.
BARBOZA <B2>; ESCHENFELDER <E6>;
EVANS <EV4>: SMITH <S6>;
GANT & GANT <G3>.
ESCHENFELDER <E7>; EVANS <EV5>;
SMITH <S7>.
ESCHENFELDER <E8>; SMITH <S9>;
HUANG & CHAO<HC2>.
BARBOZA <B2>; ESCHENFELDER <E1>;
EVANS <EV1>; SMITH <S1>;
GANT & GANT <G3>.
BARBOZA <B3>; ESCHENFELDER <E2>;
HUANG & CHAO<HC3>; SMITH <S2>,

BARBOZA <B4>; GANT& GANT <G1>.

Dimenséo que
representa

Conteudo

Usabilidade

Usabilidade

Funcionalidade

Funcionalidade

Usabilidade

Conteudo

Contelido

Usabilidade

Conteldo

Funcionalidade
Usabilidade

Conteudo

Contelido

Funcionalidade



84

Passo 2 — Sintese dos parametros iniciais relativos a cada dimensao

O resultado dessa tentativa de uniformizacao da linguagem utilizada na bibliografia
consultada revela entdo os pardmetros comuns utilizados pelos autores e seu
pertencimento a cada uma das dimensdes propostas no presente trabalho. Em suma, um
novo ordenamento de parametros iniciais para avaliagdo dos portais foi estabelecido
dessa maneira, como pode ser mais facilmente analisado na tabela a seguir (Tabela 4).
Os parametros seguidos do simbolo * foram sugeridos com base na producdo de outros
autores® que nao foram incluidos no processo de anélise da bibliografia especificamente
citada acima, sobre o tema governo eletrbnico e portais nha Web, e também como

resultado das entrevistas com especialistas em governo eletrdnico.

TABELA 4 — Pardmetros iniciais a serem avaliados para cada uma das dimensdes propostas.

Conteudo Usabilidade Funcionalidade
Abrangéncia/Propdésito  Planejamento Visual/Grafico Servicos
Cobertura Navegacao Comunicacao/Participacao/
Feedback
Atualidade Links Privacidade
Metadados Interface Customizacao/Personalizacéo
Corregao Acessibilidade Interoperabilidade/Nivel de
integracao *
Autoridade Esquema de classificacdo das

informacdes *

Objetividade

Feito isso, partiu-se para a definicdo de critérios de avaliacdo propriamente ditos,

relativos a cada um dos parametros inicialmente propostos.

62 Alguns dos autores que abordam esses aspectos sdo TRAUNMULLER & WIMMER (2001), DETLOR
(2002) FREY (2000), TERRA (2002) e JARDIM (2002).
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Passo 3 — Defini¢cdo de critérios
Dimensao Analise de Conteludo

No caso da dimensdo Analise de Conteudo, foram considerados sete
parametros. Séo eles:

» Abrangéncia/Proposito;

» Cobertura;

* Atualidade;

* Metadados;

» Correcéo;

e Autoridade;

* Objetividade.

Por possuirem certa semelhanga, optou-se por unir 0s parametros

Abrangéncia/Propdsito e Cobertura, gerando assim uma relagéo final de seis parametros.

A definicdo de critérios para cada um desses parametros foi realizada com base
na literatura consultada, tendo sido considerados os critérios mais freqiientemente citados
pelos autores pesquisados, como se pode constatar a partir da analise da secédo de
Anexos (Anexos 2 a 11) deste trabalho. Como resultado, foi estabelecida uma lista de seis
parametros e 22 critérios para a analise do Conteudo dos portais de Governo Eletrénico,

gque esta apresentada ao final desta secao.

Dimenséao Usabilidade

Ja para a dimensdo Usabilidade, foram considerados cinco parametros iniciais.
Sao eles:
* Planejamento Visual/Grafico;
* Navegacéo;
* Links;
* Interface;

* Acessibilidade.
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Para a definicdo dos critérios de avaliacdo para cada um desses parametros foram
adotadas as heuristicas propostas por NIELSEN (2002). Existem véarios métodos de
avaliacdo da usabilidade, podendo eles ser divididos em trés grupos: testes, pesquisas e
inspecBes. Na abordagem dos testes de usabilidade, usuarios representativos executam
tarefas tipicas do sistema e os avaliadores utilizam esses resultados para analisar a
interface do sistema. Na abordagem das pesquisas de usabilidade, os avaliadores
buscam obter informagdes sobre os gostos, necessidades e o entendimento dos usuarios
sobre o sistema, através de conversas com 0s mesmos e da observacdo deles no uso
real do sistema. Ja na abordagem da inspecéo, especialistas em usabilidade, ou mesmo
desenvolvedores de software e outros profissionais examinam a interface do sistema,
buscando problemas de usabilidade. Nesse caso, 0s usuarios do sistema ndo sdo
envolvidos no processo de avaliagdo. Dentro da abordagem da inspecdo de usabilidade

estd a Analise Heuristica, utilizada no presente trabalho.

O método de avaliagdo heuristica foi proposto como uma das técnicas cujo
objetivo é reduzir o custo e simplificar a utilizacdo de técnicas de usabilidade em projetos
de software. Os websites séo freqlientemente avaliados através do uso dessa técnica que
tem, entre suas vantagens, o baixo custo e a rapidez de obtenc¢&o de resultados. Pode-se
dizer que a Anédlise Heuristica busca encontrar os problemas de usabilidade durante uma
inspecdo, sendo cada problema encontrado, uma violagdo de um ou mais principios

(heuristicas) da usabilidade.

Adotou-se entdo, para efeito deste estudo, as heuristicas de NIELSEN (2002) que
foram acrescidas por algumas outras ndo mencionadas por ele® pois, na avaliacdo da
autora, sdo importantes para a analise proposta. Como resultado, gerou-se uma lista
inicial de cinco parametros e 28 critérios para a analise da Usabilidade dos portais de

Governo Eletrénico, que pode ser conferida através das Tabelas 5, 6, 7,8 e 9.

= importante ressaltar que apesar das heuristicas relacionadas ao parametro Acessibilidade, ndo terem
sido mencionadas por NIELSEN (2002), elas o foram por outros autores citados no presente trabalho. Nesse
caso, ao lado de cada uma delas sera possivel conferir qual o autor a propds (ver Tabela 9).
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Dimenséao Funcionalidade

Por fim, na dimens&do Funcionalidade, foram considerados seis parametros. S&o
eles:
e Servigos;
» Comunicacéo/Participacéo/Feedback;
* Privacidade;
» Customizagéao/Personalizagao;
* Interoperabilidade/Nivel de integracéo;

» Esquema de classificacdo das informacbes;

Os quatro primeiros parametros surgiram da andlise da literatura jA mencionada na
Tabela 3 e os demais foram sugeridos pela prépria autora, com base na literatura sobre
governo eletrénico, sobre portais na Web e em uma série de entrevistas realizadas com
especialistas no tema. Sendo o desenvolvimento dos portais de Governo Eletrdnico na
Web um fenémeno relativamente novo, ainda sem dados historicos que possam nortear
seu estudo académico-cientifico, a definicdo de parametros e critérios para avaliar a
Funcionalidade dos portais se mostrou ser um desafio bastante significativo. Na tentativa
de buscar supera-lo, a autora realizou entrevistas com um grupo de individuos
especialistas, de forma a permitir que contribuissem para o debate acerca do tema
funcionalidades dos portais de e-gov. O roteiro utilizado na entrevista pode ser consultado

na sec¢ao de Anexos do presente trabalho.

Para a definicdo dos critérios de cada um dos parametros estabelecidos para
funcionalidade, foi adotado um procedimento que consistiu da analise da literatura
especifica sobre governo eletrénico, portais na Web, assim como das entrevistas com
especialistas, além da experiéncia da prépria autora. Como resultado, foi gerada uma lista
inicial de seis parametros e 23 critérios para a andlise da Funcionalidade dos portais de

Governo Eletrénico, que pode ser conferida através das Tabelas 10, 11, 12, 13, 14 e 15.

Passo 4 — Adequacdao dos critérios a NBR 13596/96

Feita a definicdo de critérios de acordo com os parametros inicialmente propostos,

partiu-se entdo para a adequacdo desses critérios & Norma Técnica Brasileira NBR



88

13596/96*, que fornece um modelo que define amplas categorias de caracteristicas de
qualidade de software, dentre elas a Usabilidade e a Funcionalidade. O modelo proposto
pela NBR 13596 tem por objetivo servir de referéncia basica na avaliacdo de produto de

software.

Os portais ha Web podem ser entendidos como produtos de software, tendo em
vista uma outra norma, a ISO/IEC 2382-1, de 1993, define software como sendo “o
conjunto completo ou apenas uma parte dos programas, procedimentos, regras e
documentagdo associada de um sistema [computacional] de processamento de
informacdo”. Justifica-se assim, o esforco aqui empreendido para a adequacdo dos

critérios a Norma NBR 13596/96, inicialmente referida.

Seguiu-se entdo uma nova organizacao desses critérios, tendo como base as sub-
caracteristicas da Usabilidade (Inteligibilidade, Apreensibilidade e Operacionalidade) e da
Funcionalidade (Adequacéo, Acurécia, Interoperabilidade, Conformidade, Seguranca de
Acesso), constantes na NBR 13596/96, que passaram a ser os parametros finais de
avaliacdo que nortearam esse trabalho. Como resultado final desse processo de
adequacdo, chegou-se aos parametros definitivos dessas duas dimensfes, ja com a

operacionalizagdo de seus critérios de avaliacao.

Os parametros definitivos da dimensdo Usabilidade, jA com a operacionalizacéo
de seus critérios de avaliagdo podem ser mais detalhadamente conhecidos através da
verificagdo das Tabelas 5, 6, 7, 8 e 9, que se seguem, cada qual destinada a anélise de
um dos cinco parametros inicialmente propostos e seus critérios, em relagdo as sub-
caracteristicas da Norma NBR 13596/96.

% A Norma Técnica Brasileira NBR 13596/96, de agosto de 1996, se originou da norma internacional ISO/IEC
9126, publicada em 1991 e pode ser consultada em http://www.pr.gov.br/abntsoftware .
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TABELA 5 — Adequacado das heuristicas de NIELSEN (2002) para Planejamento Visual/Grafico as sub-

caracteristicas da Usabilidade.
Planejamento

Visual/Grafico

Heuristicas de Nielsen

N7

Existe uma adequacéo de
estilos de fonte e outros
atributos de formatacao
de texto, como tamanhos,
cores, etc. ao contetdo
da pagina

Os caracteres encontram-
se 0 mais legiveis
possivel, levando-se em
conta a utilizacédo de
contraste e cores de
plano de fundo

A rolagem horizontal da
pagina a 800x600
(tamanho de janela mais
predominante na época
da execucdo deste
trabalho), é evitada

Os elementos mais
criticos da pagina estdo
visiveis “acima da dobra’
(na primeira tela de
conteudo, sem rolar
verticalmente), no
tamanho de janela mais
predominante (800x600)

O layout permite o
ajustamento do tamanho
da homepage a diversas
resolucdes de tela

Os logotipos séo
utilizados criteriosamente

Sub-Caracteristicas da Usabilidade
Norma NBR 13596/96

Inteligibilidade  Apreensibilidade  Operacionalidade
(E facil entender o (E facil aprender a  (E facil de operar e

conceito e a usar?) controlar?)
aplicagéo?)
X
X
X
X
X
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TABELA 6 — Adequacdo das heuristicas de NIELSEN (2002) para Navegacao, as sub-caracteristicas da
Usabilidade.

Navegacéo Sub-Caracteristicas da Usabilidade
Norma NBR 13596/96

Inteligibilidade  Apreensibilidade Operacionalidade
Heuristicas de Nielsen (E facil entender o (E facil aprender a  (E facil de operar e
NV, conceito e a usar?) controlar?)
aplicagéo?)
A area de navegacédo
principal esta alocada em
um local bastante
destacado, permitindo
sua imediata identificacéo

Itens estédo agrupados na
area de navegacao, de
modo que as categorias
semelhantes ou
relacionadas estao
proximas entre si

N&o estdo disponiveis
areas de navegacao
diferentes para 0 mesmo
tipo de links, fato que cria
dificuldades para o X
estabelecimento de

significado

N&o esta presente um link

ativo para a homepage na

prépria homepage, fato

gue pode confundir o X

usuario durante a
navegacao

Os termos utilizados para
definir as opcdes de
navegacao de categorias
sao claros, sendo as
categorias diferenciaveis
entre si

Os icones de navegacédo
sao utilizados de forma a
efetivamente ajudar os
usuarios a reconhecer
imediatamente uma
classe de itens
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TABELA 7 — Adequacdo das heuristicas de NIELSEN (2002) para Links, as sub-caracteristicas da

Usabilidade.

Links

Heuristicas de Nielsen

N7

Os links sao claramente
diferenciados, de forma a
tornar facil a
compreenséo de seu
conteudo

Instru¢Bes genéricas, que
nao sdo reveladoras para
a navegacao, a exemplo
de “Clique aqui’, ou “Veja
mais’, ou “Mais Links’, no
lugar de um nome de link
nao estao presentes

A presenca de links é
indicada claramente

Caso um link acione um
aplicativo de audio ou
video, de mensagens de
e-mail ou outro aplicativo
qualquer, ha indicacao
explicita do que
acontecera

Sao permitidos links
coloridos para indicacéo
dos estados visitados e
nao-visitados

Sub-Caracteristicas da Usabilidade
Norma NBR 13596/96

Inteligibilidade  Apreensibilidade Operacionalidade
(E facil entender o (E facil aprender a  (E facil de operar e
conceito e a usar?) controlar?)

aplicagéo?)
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TABELA 8 — Adequacéo das heuristicas de NIELSEN (2002) para Interface, as sub-caracteristicas da
Usabilidade.

Interface Sub-Caracteristicas da Usabilidade
Norma NBR 13596/96

Inteligibilidade  Apreensibilidade Operacionalidade
Heuristicas de Nielsen (E facil entender o (E facil aprender a  (E facil de operar e
conceito e a usar?) controlar?)
aplicacao?)
Componentes da
interface com o usuério
como por exemplo,
menus, caixas de texto ou
listas de selecdo s&o X
utilizados respeitando-se
as suas caracteristicas
funcionais
O acesso direto as tarefas
de alta prioridade é X
oferecido na homepage
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TABELA 9 — Adequacéo dos critérios para Acessibilidade, as sub-caracteristicas da Usabilidade.

Acessibilidade Sub-Caracteristicas da Usabilidade
Norma NBR 13596/96
Heuristicas de Nielsen Inteligibilidade Apreensibilidade Operacionalida-
v de
Obs.: Essas diretrizes ndo constam do  (E facil entender (E facil aprender a (E facil de operar
livro de NIELSEN (2002), onde estda o conceito e a usar?) e controlar?)
indicacdo para o site aplicacao?)

http://www.Nngroup.com/reports/acces|
sibilityl Portanto, elas séo o resultado
da composicao de algumas heuristicas
propostas pelo autor e de aspectos
levantados pela literatura consultada
para a execucdo do presente trabalho.
Recursos para facilitar a navegacéao

como por exemplo, mapas do site,
indicadores de novas informac6es

disponiveis, ferramentas de busca etc., =
estdo disponiveis e sao facilmente

identificaveis

Recursos para facilitar a apreensédo do

funcionamento da aplicagdo como por X

exemplo, secdes de ajuda e FAQ's

estdo disponiveis e sao facilmente

identificaveis

Instrucdes de uso séo fornecidas:

instrucao sobre necessidade de uso de X
browser especifico, por exemplo<E11>

A URL é clara ou ndo apresenta

dificuldade de digitacao para o usuario %
<S11>

Instru¢des essenciais aparecem antes

que os links requeiram a interacao do X

usuario <g12>

Existe indicacdo da existéncia de uma

interface humana disponivel para dar X

suporte a utilizagdo, caso necessario

<EV8>

O portal pode ser acessado na maior

parte do tempo, sem que esteja “fora %
do ar’ <S11>

O conteutdo do portal pode ser
acessado através de outras midias,
como celulares ou palm-tops,
informando isso aos usuarios

O portal oferece recursos especiais

para acesso de pessoas portadoras de X
deficiéncia


http://www.nngroup.com/reports/accessibility
http://www.nngroup.com/reports/accessibility

Os

parametros

definitivos

da dimensao

Funcionalidade, ja
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com a

operacionalizagdo de seus critérios de avaliacdo podem ser mais detalhadamente

conhecidos através da verificacdo das Tabelas 10, 11, 12, 13, 14 e 15, destinadas a

andlise dos critérios inicialmente propostos em relacdo as sub-caracteristicas da Norma

NBR 13596/96.

TABELA 10 — Adequacdao dos critérios para Servigos as sub-caracteristicas da Funcionalidade.

Servigos
v

O portal oferece
informacdes e viabiliza
a prestacéo de
servigos publicos on-
line

O portal oferece
informacdes e
formuléarios on-line
(formularios
disponiveis para
download) que podem
ser impressos para a
execucao de servicos
gue s6 podem ser
acessados nos locais
fisicos

O portal viabiliza a
realizacéo de
pesquisas de
informacdes (acesso a
bases de dados)

O portal possibilita a
troca de valores entre
0 usuario e o Governo,
ou seja, permite
transagdes formais de
pagamento de taxas
ou recebimento de
reembolsos on-line

Sub-Caracteristicas da Funcionalidade
Norma NBR 13596/96

Adequacéao Acurécia
(Propde-se a (Faz o que foi
fazer o que é proposto de

apropriado?) forma
correta?)
X
X
X
X

Interopera-
bilidade
(Interage com
0s sistemas
especificados?)

Conformidade

(Esta de acordo

com as normas,
leis?)

Seguranca
de acesso
(Evita acesso
nao
autorizado
aos dados?)



O portal destina
espaco para a
disseminacéo de
noticias sobre as
atividades do Governo

O portal destina
espaco para a
disseminacéo de
informacdes sobre
politicas publicas
Esta disponivel um
mecanismo de busca
gue facilite a
requisicédo de
informacdes mais
exatas e especificas

O portal esta
estruturado de acordo
com uma politica de
desenvolvimento
estabelecida pelo
Governo

Estéo disponiveis
aplicactes
colaborativas para
compartilhamento de
documentos
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TABELA 11 — Adequacéo dos critérios para Comunicagéo/Participacdo/Feedback as sub-caracteristicas da

Funcionalidade.

Comunicacao/
Participacao/
Feedback
N Z

O portal funciona como
um ambiente de
promocéao da
comunicacdo em dois
sentidos

(Por comunicacao
em dois sentidos
entende-se o real
didlogo entre
governo e cidadaos,
com verdadeira
possibilidade de
participacado, através
de solugdes a
exemplo foruns,
etc.).

O portal oferece
espacos de
cooperacao, a exemplo
de salas de discussao
e chats

O portal incentiva a
criacdo de
comunidades de
interesses especificos,
gue ajudem os
usuarios a interagir em
conversagoes e
negociacbes com
outros usuarios e com
0 governo

Sub-Caracteristicas da Funcionalidade
Norma NBR 13596/96

Adequacéo Acuracia Interopera- Conformidade

(Propde-se a (Faz o que foi bilidade (Esta de acordo

fazeroque & proposto de  (Interage com com as normas,

apropriado?) forma 0s sistemas leis?)
correta?) especificados?)

Seguranca
de acesso
(Evita
acesso nao
autorizado
aos dados?)



TABELA 12 — Adequacéo dos critérios para Privacidade as sub-caracteristicas da Funcionalidade.
Sub-Caracteristicas da Funcionalidade
Norma NBR 13596/96

Privacidade
N7

O portal especifica
uma politica de
privacidade e
seguranca dos dados
fornecidos pelos
usuarios

O portal utiliza
recursos de criptografia
e site seguro

TABELA 13 — Adequacéo dos critérios para Personalizacdo as sub-caracteristicas da Funcionalidade.

Personalizacéo
N 2

O usuario pode criar
uma viséo
personalizada do
conteudo do portal

O portal pode avisar ao
usudrio quando um
novo conteudo de seu
interesse foi inserido

O portal agrega
recursos de CRM,
oferecendo uma
interface adequada as
demandas mais
freqlientes do usuario

Adequacéao
(Propde-se a
fazer o que é
apropriado?)

Adequacéao
(Propde-se a
fazer o que é
apropriado?)

Acurécia
(Faz o que foi
proposto de
forma
correta?)

Interopera-
bilidade
(Interage com
0s sistemas

especificados?)

Conformidade

(Esta de acordo

com as normas,
leis?)

Sub-Caracteristicas da Funcionalidade
Norma NBR 13596/96

Acurécia
(Faz o que foi
proposto de
forma
correta?)

Interopera-
bilidade
(Interage com
0s sistemas

especificados?)

Conformidade

(Esta de acordo

com as normas,
leis?)
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Seguranca
de acesso
(Evita
acesso nao
autorizado
aos dados?)

X

Seguranca
de acesso
(Evita
acesso nao
autorizado
aos dados?)
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TABELA 14 — Adequacao dos critérios para Interoperabilidade as sub-caracteristicas da Funcionalidade.
Sub-Caracteristicas da Funcionalidade
Norma NBR 13596/96

Adequacéao Acuracia Interopera- Conformidade Seguranca

Interoperabilidade (Propde-se a (Faz o que foi bilidade (Esta de acordo de acesso
fazeroque & proposto de  (Interage com com as normas, (Evita

apropriado?) forma 0s sistemas leis?) acesso nao

correta?) especificados?) autorizado

aos dados?)

O portal prové

acesso a fontes de

dados heterogéneas, X
de forma

transparente para o

usuario
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TABELA 15 - Adequacdo dos critérios para Esquema de classificacdo das informacdes as sub-
caracteristicas da Funcionalidade.

Esquema de
classificagéo das
informacdes
N 2

O portal congrega

informacdes de diferentes
sites, ndo se configurando
como um catalogo de links

O portal prové uma
interface unificada para
oferta de informacdes e
servicos governamentais
cujo esquema de
classificacdo das
informacdes é o
espelhamento da estrutura
hierarquica departamental
do Governo

O portal prové uma
interface unificada para
oferta de informacdes e
servicos governamentais
cujo esquema de
classificacédo das
informacdes se baseia em
uma estrutura de assuntos
ou temas

O portal prové uma
interface unificada para
oferta de informacdes e
servicos governamentais
cujo esquema de
classificacdo das
informacdes se baseia em
grupos de audiéncia

O portal prové uma
interface unificada para
oferta de informacdes e
Servicos governamentais
cujo esquema de
classificacdo das
informacdes se baseia em
life-events

Adequa-
céo
(Propde-se
a fazer o
que é

apropriado

?)

Sub-Caracteristicas da Funcionalidade
Norma NBR 13596/96

Acurécia
(Faz o que foi
proposto de
forma
correta?)

Interopera-
bilidade
(Interage com
0s sistemas

especificados?)

Conformidade

(Esta de acordo

com as normas,
leis?)

Seguranca
de acesso
(Evita
acesso nao
autorizado
aos dados?)
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4.2.3 — Operacionalizacdo de pardmetros e critérios para
avaliacdo dos portais estaduais brasileiros para prestacdo de servi¢os

publicos e disseminacéo de informacdes na Web

Antes de passar a exposicdo final das dimensdes, dos parametros e dos critérios
utilizados para a avaliacdo dos portais estaduais brasileiros para prestacdo de servigos
publicos e disseminacdo de informacfes na Web, se faz necessario esclarecer sobre o

processo de avaliacao.

No caso das dimensdes Analise de Contetdo e Usabilidade, a analise foi
realizada partindo-se da homepage (pagina inicial) dos portais, navegando-se apenas por

mais dois niveis®.

J& para a andlise da dimenséo Funcionalidade, foi necessario, além da andlise da
homepage dos portais, o estabelecimento de entradas nos sites das agéncias/orgaos
governamentais isoladamente, de forma a ser possivel a identificacdo do estagio da
prestacdo de servigos. Diante da impossibilidade de analisar todos os servigos publicos
prestados em cada portal (apenas no Portal de Minas Gerais, por exemplo, estdo
elencados mais de 2.000 servi¢os), foram selecionados alguns tipos de servicos que séo
comuns a todos os portais. S80 eles: Servigcos relativos a Veiculos/Condutores, Servicos
relativos a Emissdo de Documentos (carteira de identidade, contas de agua e luz),

Servicos relativos ao pagamento de taxas (IPVA, DARF).

4.2.3(a) — Listagem de parametros e critérios para avaliacéo da

dimensao Conteudo

Abrangéncia/Cobertura e Propoésito
1. Uma visado geral do portal € oferecida: propdsito/missdo do portal, apropriados
a missao geral da entidade/6rgéo;
2. O escopo do portal esta claramente colocado: tipo e origem da informagéo,
publico, datas de cobertura, etc;
3. Os servigos e informacgdes oferecidos estdo descritos no portal;
4. Existem links para outras fontes de informagéo sobre os assuntos abordados;

® Considera-se gue o primeiro nivel € a homepage do portal, sendo o segundo e terceiro niveis, as paginas
exibidas como resultado do acesso a um link clicado.
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5. Existe indicacao de que o contetdo esté disponivel em outros idiomas.

Atualidade
1. Conteudo esta atualizado. Isso pode ser avaliado através das datas de ultima

atualizacdo das paginas e também buscando por informacéo que se sabe que
foi tornada disponivel recentemente;

2. Datas da ultima atualizacdo aparecem nas paginas de conteudo mais
substantivo.
Metadados

Metadados séo providos através de <metatags> em linguagem HTML.

1.

2.

Correcéao

1.

2.
3.

Metatags apropriados séo oferecidos, por exemplo, titulo, autor, descri¢ao,
palavras-chave;
Cada pagina recebe titulo corretamente.

Estd claro quem tem a responsabilidade pela precisdo da informacéo
apresentada;

Referéncias a fontes de informacao séo feitas de forma precisa;

Erros de digitacéo, grafia e gramatica e outras inconsisténcias ndo estéo
presentes.

Autoridade/Copyright

1. Informacdes sobre copyright sdo fornecidas: identifica a propriedade intelectual
do site e condi¢bes para estabelecimento de links, por exemplo;

2. A mencéo das fontes de informacéo apresentada € um procedimento padrao;

3. O responsavel pela pagina esta claramente identificado;

4. Existe um meio de verificar a legitimidade da pagina, como um numero de
telefone ou endereco postal, através do qual se possa estabelecer contato
para mais informagdes (um endereco de e-mail ndo é o suficiente).

Objetividade

1. O conteddo da pagina inicial (homepage) estd de acordo com o
propésito/misséao;

2. O conteudo se adequa as necessidades do publico-alvo;

3. O contetdo é escrito em estilo de linguagem clara e consistente que esta de
acordo com o publico-alvo;

4. Tom positivo e profissional: evita jargdes, humor, acusagoes.

5. A linguagem ndo mostra preconceitos: racial, cultural, politico, comercial;

6. A informacéo estd livre de publicidade.
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4.2.3(b) — Listagem de parametros e critérios para avaliacado da

dimensao Usabilidade

Inteligibilidade

1. Existe uma adequacéo de estilos de fonte e outros atributos de formatacdo de
texto, como tamanhos, cores, etc. ao conteddo da pagina;

2. Os caracteres encontram-se 0 mais legiveis possivel, levando-se em conta a
utilizacdo de contraste e cores de plano de fundo;

3. A éarea de navegacgdo principal esta alocada em um local bastante destacado,
permitindo sua imediata identificagcéo;

4. Nao esta presente um link ativo para a homepage na propria homepage, fato
que pode confundir o usuario durante a havegacao;

5. Os termos utilizados para definir as op¢des de navegacdo de categorias séao
claros, sendo as categorias diferenciaveis entre si;

6. Os icones de navegacdo sdo utilizados de forma a efetivamente ajudar os
usuarios a reconhecer imediatamente uma classe de itens;

7. Os links sé@o claramente diferenciados, de forma a tornar facil a compreenséo
de seu conteudo;

8. InstrugBes genéricas, que ndo sdo reveladoras para a navegacgéo, a exemplo
de “Clique aqui’, ou “Veja mais’, ou “Mais Links”, no lugar de um nome de link
nao estdo presentes;

9. A presenca de links é indicada claramente;

10. Caso um link acione um aplicativo de audio ou video, de mensagens de e-mail
ou outro aplicativo qualquer, ha indicacéo explicita do que acontecera;

11. Componentes da interface com o usuario como por exemplo, menus, caixas de

texto ou listas de selecé@o séo utilizados respeitando-se as suas caracteristicas
funcionais.

Apreensibilidade

1.

Recursos para facilitar a navegacdo como por exemplo, mapas do site,
indicadores de novas informagBes disponiveis, ferramentas de busca etc.,
estao disponiveis e sdo facilmente identificaveis;

Recursos para facilitar a apreensao do funcionamento da aplicacdo como por
exemplo, secdes de ajuda e FAQ's estdo disponiveis e sdo facilmente
identificaveis;

Instrucdes de uso sdo fornecidas: instrucdo sobre necessidade de uso de
browser especifico, por exemplo;

InstrucGes essenciais aparecem antes que os links requeiram a interagéo do
USUArio;

Existe indicacdo da existéncia de uma interface humana disponivel para dar
suporte & utiliza¢do, caso necessario.
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Operacionalidade

1. A rolagem horizontal da pagina a 800x600 (tamanho de janela mais predominante
na época da execucéao deste trabalho), € evitada;

2. Os elementos mais criticos da pagina estéo visiveis “acima da dobra”’ (na primeira
tela de conteddo, sem rolar verticalmente), no tamanho de janela mais
predominante (800x600);

3. O layout permite o ajustamento do tamanho da homepage a diversas resolugoes
de tela;

4. Os logotipos séo utilizados criteriosamente;

5. Itens estdo agrupados na area de navegacdo, de modo que as categorias
semelhantes ou relacionadas estdo proximas entre si;

6. Na&o estdo disponiveis areas de navegacéo diferentes para o mesmo tipo de links,
fato que cria dificuldades para o estabelecimento de significado;

7. S&o permitidos links coloridos para indicagdo dos estados visitados e néo-
visitados;

8. O acesso direto as tarefas de alta prioridade € oferecido na homepage;

9. A URL é clara ou nédo apresenta dificuldade de digitagdo para o usuario;

10. O portal pode ser acessado na maior parte do tempo, sem que esteja “fora do ar’;

i. (Esse aspecto serda analisado a partir da verificacdo da
disponibilidade do portal trés vezes ao dia — manh4, tarde e noite —
durante o periodo de uma semana)

11. O conteudo do portal pode ser acessado através de outras midias, como celulares
ou palm-tops, informando isso aos usuarios;

12. O portal oferece recursos especiais para acesso de pessoas portadoras de
deficiéncia.

4.2.3(c) — Listagem de parametros e critérios para avaliagdo da
dimenséo Funcionalidade
Adequacdo

1. O portal oferece informacdes e viabiliza a prestacéo de servicos publicos on-line;

2. O portal funciona como um ambiente de promogdo da comunicagdo em dois
sentidos;

i. (Por comunicacdo em dois sentidos entende-se o real dialogo entre
governo e cidadaos, com verdadeira possibilidade de participacéo,
atraves de solucbes a exemplo de foruns, etc.).

3. O portal oferece espacos de cooperacdo, a exemplo de salas de discussdo e
chats;

4. O portal incentiva a criagdo de comunidades de interesses especificos, que
ajudem os usuéarios a interagir em conversacdes e negociacdes com outros
USUAarios e com 0 governo;

5. Estdo disponiveis aplicagbes colaborativas para compartihamento de
documentos;

6. O usudario pode criar uma viséo personalizada do contetdo do portal,

7. O portal agrega recursos de CRM, oferecendo uma interface adequada as

demandas mais freqlentes do usuario;
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8. O portal destina espacgo para a disseminacdo de noticias sobre as atividades do

Governo;
9. O portal destina espaco para a disseminacdo de informacdes sobre politicas
publicas.
Acuracia

1. O portal oferece informacdes e formulérios on-line (formularios disponiveis para
download) que podem ser impressos para a execucdo de servicos que s6 podem
ser acessados nos locais fisicos;

2. O portal viabiliza a realizacdo de pesquisas de informacdes (acesso a bases de
dados);

3. O portal possibilita a troca de valores entre o usuario e o Governo, ou seja, permite
transacdes formais de pagamento de taxas ou recebimento de reembolsos on-line;

4. O portal pode avisar ao usuario quando um novo conteddo de seu interesse foi
inserido;

5. O portal prové uma interface unificada para oferta de informacdes e servicos
governamentais cujo esquema de classificagdo das informag8es € o espelhamento
da estrutura hierarquica departamental do Governo;

6. O portal prové uma interface unificada para oferta de informacGes e servicos
governamentais cujo esquema de classificagdo das informagdes se baseia em
uma estrutura de assuntos ou temas;

7. O portal prové uma interface unificada para oferta de informacGes e servicos
governamentais cujo esquema de classificagdo das informagdes se baseia em
grupos de audiéncia;

i. (Por grupos de audiéncia entende-se, por exemplo, cidadaos sénior,
jovens, etc.).

8. O portal prové uma interface unificada para oferta de informacdes e servicos
governamentais cujo esquema de classificacdo das informacdes se baseia em life-
events.

i. (Por life-events entende-se “fatos da vida’, como por exemplo,
perda da carteira de identidade, ou nascimento de um filho, etc.).

Interoperabilidade

1. O portal congrega informacdes de diferentes sites, ndo se configurando como
um catélogo de links;

2. Estd disponivel um mecanismo de busca que facilite a requisicdo de
informacfes mais exatas e especificas;

3. O portal prové acesso a fontes de dados heterogéneas, de forma transparente
para o USuario.

Conformidade

1. O portal esta estruturado de acordo com uma politica de desenvolvimento
estabelecida pelo Governo.
(Esse aspecto serad verificado a partir da busca de Decretos,
Regulamentac¢des ou outro tipo de documentos oficiais que descrevam a politica
de desenvolvimento adotada pelo Governo)
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Seguranga de acesso

1. O portal especifica uma politica de privacidade e seguranca dos dados
fornecidos pelos usuarios;
2. O portal utiliza recursos de criptografia e site seguro.

4.2.4 — Definicdo da pontuacéao

Essa etapa tem como finalidade, atribuir pesos para cada parametro (Pp) e para
cada critério (Pc) individualmente, de acordo com a literatura consultada e com a opinido
de especialistas em cada uma das dimensfes. O método de pontuacdo aqui adotado foi
inspirado na Metodologia para Avaliagdo de Sistemas® adotada pela Prodemge —
Companhia de Processamento de Dados do Estado de Minas Gerais, com pequenas

adequacdes para o contexto do governo eletrbnico.

Para que o processo de avaliacdo seja efetivo, € fundamental que exista um
mecanismo apropriado de pontuacao, ou seja, de uma associacao entre uma determinada
dimensao e parametro a um peso, que represente a sua importancia relativa na avaliacao,
e uma nota, que represente, ao final, o nivel de maturidade do portal. O motivo da adogéo
desse método de pontuacgéo foi ressaltar a importancia de cada critério em relagdo aos
parametros e dimensdes aqui apresentados, de forma a viabilizar uma anélise de cada
aspecto avaliado. Assim, pode-se elaborar um cenério bastante detalhado de cada portal

estadual de governo eletrénico aqui abordado.

Os critérios de avaliacdo sdo organizados em grupos de nivel inferior, denominado
nivel 2 (Que séo exatamente os parametros), e os parametros sdo organizados em grupos
de nivel superior, nivel 1 (que sdo exatamente as dimensfes Andlise de Conteudo,

Usabilidade e Funcionalidade).

A nota de um grupo de nivel 2 € a média ponderada das notas dos critérios

pertencentes aguele parametro e é representada pela equacado 1 a seguir:

% HOSTALACIO, Cleber; FRANCO, Kassia; SPANGLER, Nelson. Metodologia para Avaliacdo de
Sistemas. Companhia de Processamento de Dados do Estado de Minas Gerais — Prodemge, 1989.
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N(32 = z (PC X NC)
> (Pc)

Equacao 1 - Nota de um grupo de nivel 2

onde Ng; = Nota de um grupo de nivel 2

P. = Peso de um critério ¢ do grupo

N. = Nota de um critério ¢ do grupo

A nota de um grupo de nivel 1 é a média ponderada das notas dos parametros e é

representada pela equagao 2 a seguir:

Ne1 = ¥ (Pp X Np)
> (Pp)

Equacéo 2 - Nota de um grupo de nivel 1

onde Ng; = Nota de um grupo de nivel 1

Peso de um parametro

Py

Nota de um parametro

Np

Os pesos atribuidos as dimensdes, parametros e critérios refletem os niveis de

importancia relativa dos mesmos e, no caso do presente trabalho, assumiram um dos

seguintes valores:
VALOR DO IMPORTANCIA OU
PESO PRIORIDADE
1 Baixa
2 Média
3 Alta

E fundamental destacar que a definicio dos pesos atribuidos aos critérios de

avaliagéo foi feita a partir da consulta a especialistas, que preencheram um formulério de
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atribuicdo de pesos, cada qual em sua especialidade distinta. Cinco especialistas em
cada dimensdo® (Contelido, Usabilidade e Funcionalidade) foram consultados. O
resultado final, ou seja, o peso de cada critério € a média simples dos pesos atribuidos
por cada um dos cinco especialistas consultados em cada dimenséo, tendo sido feita a
aproximacao de valores, por exemplo, caso o resultado tenha sido 2.6, considerou-se 3,
ou ainda, caso o resultado tenha sido 2.4, considerou-se 2. Pode-se perceber que os
especialistas consultados (ver Anexo 24) sdo profissionais atuantes especificamente na
Prodemge e na Prodabel. Isso se deve ao fato de que ambas as empresas de
processamento de dados, estadual e municipal, respectivamente, abrigam profissionais
com experiéncia na construcdo de portais de Governo Eletrénico, conhecendo suas

especificidades e, portanto, estando aptos a falar, com propriedade, sobre o0 assunto.

J& o peso de cada parametro é a média simples entre os pesos finais dos critérios.
Os pesos adotados para as dimensdes foram 0s mesmos, ou seja, peso trés, pois todas
elas sdo consideradas de prioridade alta para efeito do presente trabalho. Os valores dos
pesos dos critérios, parametros e dimensdes podem ser conferidos nas tabelas de

apresentacdao de resultados, disponiveis ao longo do préximo capitulo deste trabalho.

As notas, por sua vez, refletem a qualidade daquele item e, no presente trabalho,

assumiram o0s seguintes valores:

NOTA SIGNIFICADO
0 [tem ruim ou

incompleto

Item regular

Iltem bom

Item muito bom

Al W[N]

Iltem completo

Deve-se destacar que em alguns casos ndo ha como pontuar os critérios, uma vez
que eles se referem a simples questdo de estarem ou ndo presentes nos portais. Nesses

casos, utiliza-se a pontuacédo 0 para o Nao, ou a pontuacao 4 para o Sim.

" Os nomes dos especialistas consultados em cada dimenséo, assim como os formularios de atribuicdo de
pesos encontram-se disponiveis na secdo de anexos (Anexos 23 e 24).
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4.2.5 — Pré-teste do modelo de avaliacao

Para que se tenha uma nogdo mais precisa da validade do conjunto de critérios
propostos em um primeiro momento, foi realizado um pré-teste da listagem de critérios,
com sua aplicagdo a um portal governamental de prestacdo de servicos publicos e
disseminacdo de informagdes dos Estados brasileiros na Web. O pré-teste foi realizado
com o Portal Bahia e, em decorréncia do mesmo, houve uma pequena adaptacdo na
listagem inicial de critérios, apenas no que se refere a dimensdo Conteudo, com a
excluséo de dois critérios que ndo eram apropriados a realidade de portais de Governo
Eletronico. O primeiro dos dois critérios eliminados pertencia ao parametro Atualidade, e
determinava: “Se a informacéo foi publicada em diferentes edicfes, existem informacdes
que indicam qual é a edicdo presente’. Percebeu-se que ele ndo se adequava a avaliacdo
de portais, tendo em vista que a analise do contetdo se ateve a homepage dos mesmos,
a qual ndo se aplica o conceito de nova edicdo de um mesmo documento. Outro critério
eliminado da listagem inicial pertencia ao parametro Metadados e definia: “ Cabecalhos
sdo claramente descritivos e séo inteligiveis’. Esse critério foi eliminado, pois trata-se do
cabecalho da linguagem HTML (headings) do qual as metatags titulo, autor, descricédo,
por exemplo fazem parte, itens esses que ja sdo avaliados com base em outro critério,
também presente neste parametro. Percebeu-se que as duas questdes acabavam por
avaliar o mesmo aspecto e, portanto, optou-se por excluir o critério mais abrangente,

tendo-se mantido o mais especifico.

E também importante ressaltar que a listagem inicialmente estabelecida sofreu
algumas pequenas adequagdes em termos da redagdo, ou seja, da forma de
apresentacdo de seus critérios, com base em sugestdes dadas pelos especialistas que

opinaram durante o processo de estabelecimento de pesos.

4.2.6 — Coleta dos dados

Uma vez elaborado o conjunto de critérios para a avaliagdo de portais estaduais
brasileiros para prestacdo de servigos publicos e disseminacao de informacdes na Web, e
realizado o pré-teste que possibilitou sua validacdo, passou-se entdo para a avaliacdo da
amostra ja citada de portais governamentais de prestacdo de servigcos publicos dos

Estados brasileiros na Web.
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Tendo em vista que a constante adequacgéo dos Websites, ou portais na Web é
uma de suas caracteristicas intrinsecas, o conjunto avaliado foi “descarregado’, ou seja,
foi feita uma gravacdo da homepage de cada um desses sistemas de informagdo em uma
determinada data, como Unica forma de evitar problemas possiveis como a alteracdo de

versdes exatamente durante o periodo de avaliagéo.

Pela prépria caracteristica do dinamismo que € inerente a essa midia (Internet) - o
resultado dessa pesquisa € uma visdo dos portais no exato momento de sua analise.
Esse é um ponto muito freqientemente citado pelos autores de estudos de avaliacdo de
Websites: no momento da publicacdo de seus resultados, muitas vezes seus objetos de
estudo ja incorporaram novos conteudos e, portanto, os resultados podem ser criticados
em termos de sua validade (SMITH, 2001) (ROSENBAUM, 2000) (STOWERS, 1999).

Criticas a parte, é importante ressaltar que o presente estudo tem como mérito,
Muito mais o “processo” - que deve ser continuamente refeito e aprimorado - de avaliacao
dos portais estaduais brasileiros para prestacdo de servicos publicos e disseminacéo de
informacBes na Web, do que a avaliacdo como um “produto” acabado. Em outras
palavras, 0 modelo aqui apresentado, com o estabelecimento de dimensdes, parametros
e critérios de andlise, assim como métricas para avaliacdo, é a contribuicdo que se
pretende dar com este trabalho, acreditando-se que quaisquer novas dimensoes,
parametros e, naturalmente, critérios, que certamente surgirdo, tendo-se em vista o
avanco acelerado da tecnologia, possam ser acrescidos a esse modelo aqui apresentado,

viabilizando-se assim, novos estudos.

Vale ressaltar que durante o processo de coleta de dados foi utilizado um
aplicativo especialmente desenvolvido para o registro das notas atribuidas aos diversos
critérios e calculo das notas finais dos parametros e dimensdes. O aplicativo foi
desenvolvido em Microsoft Access, possuindo uma interface grafica bastante amigavel
(Anexo 25), e grande flexibilidade de adaptacéo, visto que novos critérios, parametros e
dimensdes podem facilmente ser agregados as tabelas bases do sistema. Esse aplicativo
foi desenvolvido por um analista de sistemas da Prodemge — Companhia de
Processamento de Dados do Estado de Minas Gerais - tendo como base as demandas

especificas do presente trabalho.
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4.3 - Relacdo dos Estados Brasileiros e seus respectivos portais

oficiais
ESTADO SIGLA ENDERECO ELETRONICO
Acre AC [http://www.ac.gov.br/index.html|
Alagoas AL http://www.ipdal.com.br]
Amapa AP http://www.amapa.gov.bi
Amazonas AM http://www.pmm.am.gov.br]
Bahia BA Ihttp://www.bahia.ba.gov.br|
Ceara CE http://www.ceara.gov.br]
Distrito Federal DF http://www.df.gov.bil
Espirito Santo ES http://www.es.gov.br]
Goias GO http://www.goias.gov.br]
Maranh&o MA http://www.ma.gov.br|
Mato Grosso MT http://www.mt.gov.br]
Mato Grosso do Sul MS http://www.ms.gov.br]
Minas Gerais MG http://www.mg.gov.br|
Para PA http://www.pa.gov.br]
Paraiba PB http://www.palacio.pb.gov.br|
Parana PR http://www.pr.gov.bi
Pernambuco PE pttp://www.pe.gov.br|
Piaui PI http://www.pi.gov.br]



http://www.ac.gov.br/index.html
http://www.ipdal.com.br/
http://www.amapa.gov.br/
http://www.pmm.am.gov.br/
http://www.bahia.ba.gov.br/
http://www.ceara.gov.br/
http://www.df.gov.br/
http://www.es.gov.br/
http://www.goias.gov.br/
http://www.ma.gov.br/
http://www.mt.gov.br/
http://www.ms.gov.br/
http://www.mg.gov.br/
http://www.pa.gov.br/
http://www.palacio.pb.gov.br/
http://www.pr.gov.br/
http://www.pe.gov.br/
http://www.pi.gov.br/
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Rio de Janeiro RJ http://www.governo.rj.qov.br]
Rio Grande do Norte RN http://www.rn.gov.bi
Rio Grande do Sul RS http://iwww.rs.gov.bil

Rondénia RO [http://ww.rondonia.ro.gov.br|
Roraima RR http://www.rr.gov.br]
Santa Catarina sC http://www.sc.gov.br|

S&o Paulo SP http://www.saopaulo.sp.gov.br
Sergipe SE http://www.se.gov.br]
Tocantins TO http://www.to.gov.b]

QUADRO 1 - Listagem de todos os portais governamentais oficiais dos Estados brasileiros na Web

Observacéo: A presente relacdo de sites dos Governos Estaduais se baseia em

informagbes  constantes  no

site

Governo Federal Brasileiro em

http://www.redegoverno.gov.br| que, em sua homepage, traz o link Governo Estadual,

através do qual é possivel acessar o mapa do Brasil e, a partir dele, todos os sites oficiais

dos Estados Brasileiros.



http://www.governo.rj.gov.br/
http://www.rn.gov.br/
http://www.rs.gov.br/
http://www.rondonia.ro.gov.br/
http://www.rr.gov.br/
http://www.sc.gov.br/
http://www.saopaulo.sp.gov.br/
http://www.se.gov.br/
http://www.to.gov.br/
http://www.redegoverno.gov.br/
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5. Apresentacao de resultados

Nesse capitulo, sdo apresentados o0s resultados obtidos a partir da inspecéo
realizada nos cinco portais estaduais de Governo Eletrénico ja anteriormente citados.
Considerag0es relativas a estruturacdo da listagem de critérios de andlise estardo sendo

feitas no capitulo que segue, onde se procede a discusséo dos resultados.

E muito importante ressaltar nesse momento, que o presente capitulo € composto
por um numero relativamente grande de péaginas. Isso se justifica pelo fato de que a
listagem de critérios de andlise dos portais possui ao todo 73 critérios, agrupados em 14
parametros que compdem as trés dimensdes Conteudo, Usabilidade e Funcionalidade.
Como a amostra da presente pesquisa € formada por cinco portais estaduais, os 73
critérios foram necessariamente analisados por cinco vezes, revelando uma série de
detalhes a respeito de cada um dos portais. Assim, ndo houve maneira de apresentar
mais sucintamente os resultados, o que deu origem a um ndmero extenso de paginas,
fato que, sabe-se, contribui para tornar penosa a leitura do presente trabalho. No capitulo
seguinte, de discusséo dos resultados, sera apresentada uma avaliagdo mais global dos

portais, sem a apresentacao de tantos detalhes e informacgdes sobre cada um deles.

Os resultados referentes as inspecoes realizadas sdo apresentados em blocos, ou
seja, as trés dimensdes de analise sdo avaliadas e apresentadas para cada portal de
cada estado brasileiro. E de extrema importancia frisar que ndo se pretende, com o
presente trabalho, promover uma comparac¢do de notas entre os portais estaduais, mas
simplesmente analisa-los com base em uma listagem Unica de critérios de avaliacdo. Por
isso mesmo € que ndo sdo apresentadas tabelas comparativas e o0s resultados
apresentam-se no mesmo padrdo e sequUéncia, para cada portal estadual de Governo
Eletrénico na Web. Primeiramente é apresentada uma tabela com a pontuacao atribuida a
cada critério de andlise, gerando os resultados para os parametros e dimensdes. Em
seguida, cada critério € comentado isoladamente, respeitando-se seu pertencimento a um
ou outro grupo de parametros e dimensfes. Os resultados de cada inspecao realizada
sdo acompanhados de imagens das telas de cada portal, de forma a tornar mais facil a

compreenséo de cada aspecto abordado.
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5.1. Portal Bahia - http://www.bahia.ba.gov.br|

O Portal Bahia, no ar desde junho de 1997, pode ser acessado através do

endereco |http://www.bahia.ba.gov.br, A primeira aplicacdo da listagem de critérios de

avaliacao, a coleta e a analise dos dados referentes a esse Portal, foram realizadas entre
os dias 21/11 e 08/12/2002.

Finalizada a inspecao e feita a readequacédo da listagem de critérios de avaliacao,
percebeu-se que o Portal Bahia apresenta uma caracteristica muito peculiar em relacao
aos demais portais analisados neste trabalho. O Portal tem como prop6sito ser um ampla
porta de entrada que aponta para contetdos distintos, direcionados ao cidadao, através
do SAC (G2C — Government to Citizen), ao servidor publico, com o Portal do Servidor
(G2E — Government to Employee), aos negdcios, por meio do Comprasnet.ba (G2B —
Government to Business) e ao proprio Governo, através da Rede Governo (G2G -

Government to Government).

O fato é que a organizacdo de todas essas informagfes torna-se muito mais
complexa do que na estruturacdo de um portal com contetdo voltado para um publico
especifico, o que, pode, certamente acarretar em dificuldades para que o usuario possa

identificar os conteudos dos quais necessita.

Outra peculiaridade encontrada no Portal Bahia é a sua referéncia a servi¢os on-
line. O Portal traz, em sua homepage, uma secao propria destinada a servigos on-line, ja
com a listagem de alguns servicos mais comumente procurados, e links para os 6rgéos
prestadores daqueles servicos. Mas o Portal traz também uma sec¢éo que recebe grande
destaque, na parte superior direita da tela, que é o chamado Governo Eletronico (ver
FIGURA 6), onde est o item SAC que, quando acessado, leva ao SacNet, um sub-portal
para a prestacdo de servicos. Como se pode verificar, a secado de prestacdo de servigos

via Web ndo é facilmente acessada a partir da homepage do Portal Bahia.

Em seguida, estdo elencados alguns comentarios acerca do Portal Bahia, divididos
em relacdo as trés dimensbGes de analise propostas nesse trabalho. Anteriormente a
apresentacdo dos dados de cada dimensdo, esta disponivel uma tabela que permite a

visualizagdo da pontuagéo atribuida a cada critério, parametro e dimensao.


http://www.bahia.ba.gov.br/
http://www.bahia.ba.gov.br/

5.1(a).

Dimensédo Conteltdo

TABELA 16 — Pesos e notas dos critérios, dos parametros e da dimensao Conteudo,

para o Portal Bahia

Nota final do

Dimensao Parametro/Peso Critério Peso Nota parametro
Critério 1 3 1
Abrangéncia/ | Critério 2 3 1
Cobertura e Critério 3 3 2 1,67
Propdsito Critério 4 2 4
(Peso 2) Critério 5 1 0
Critério 1 3 1
Atualidade Critério 2 3 0 0,50
(Peso 3)
Critério 1 2 0
Metadados Critério 2 3 4 2,40
(Peso 3)
Critério 1 3 2
Correcao Critério 2 2 2 2,57
(Peso 2) Critério 3 2 4
Critério 1 2 0
Contelido Autoridade/ Critério 2 2 2
(Peso 3) Copyright Critério 3 3 0 0,40
(Peso 3) Critério 4 3 0
Critério 1 3 2
Objetividade Critério 2 3 2
(Peso 3) Cr?tér?o 3 3 2 2,94
Critério 4 3 4
Critério 5 3 4
Critério 6 2 4

Nota final da
dimensao =

1,70

114
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Abrangéncia/Cobertura e Proposito

Apesar de trazer em seu cabecalho o slogan “Site Oficial do Governo do Estado
da Bahia’, a péagina inicial Portal Bahia ndo traz informacfes precisas que revelem sua
Abrangéncia/Cobertura e Propdésito, fazendo referéncia, de forma bastante ampla, ao
conceito de “Governo Eletrénico’. Nao ha qualquer indicacdo sobre o propdsito/missao do
Portal em sua homepage e também o escopo do Portal ndo estd claramente colocado,
néo estando explicito o publico ao qual ele se destina. Na realidade, conforme ja exposto,
o Portal aponta para contetdos dirigidos a publicos bastante distintos, através dos icones
do “SAC’, o “Portal do Servidor’, o “Rede Governo” e o “Comprasnet.ba’, organizados sob

a categoria “Governo Eletrdnico”, disponivel na lateral direita da tela (ver FIGURA 6).

Existe uma breve descricdo do tipo de informagéo disponivel em cada uma das
categorias do menu principal de navegacdo da homepage do Portal Bahia, localizado a
esquerda da tela. Através de recurso de software, a descricdo de cada categoria aparece
no centro da tela na medida em que o0 usuario passa o mouse sobre a categoria desejada,

como pode ser verificado na FIGURA 6.

N&do ha também indicacdo de datas de cobertura do Portal, sendo as Unicas
indicacbes de datas, a informacdo do dia em que estd sendo acessado (informacao
automatica, gerada por meio de componentes de software) e as datas das noticias,

disponiveis na secéo “Ultimas Noticias”.
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icones que levam
a outras paginas
de conteudo,
dirigidas a publicos
bastante distintos,
reunidos sob o
titulo de “Governo
Eletrbnico”

Titulo da pagina € a URL do Portal,
apesar de constar no cédigo fonte,
como parametro de <title>, Governo
do Estado da Bahia

Slogan do Portal

Descrigéo da

informacgéo
disponivel em cada
categoria do menu
de navegacao
aparece no centro
da tela, quando o
USUArio passa o
mouse sobre cada
uma delas

Segao de Ultimas o ) [ L Y [ w4
Noticias, onde LT e -

estao as datas de
atualizacao
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Indicacsio do FIGURA 6 — Homepage do Portal Bahia para andlise do Contetudo

contetdo de
Servigos On-line

As informacdes e os servicos disponiveis para o cidaddo no Portal Bahia ndo séo
apresentados de forma muito clara na homepage, sendo que 0 usuario precisa acessar 0s
links, sejam eles em forma de texto ou icones, para conhecer o contetdo disponivel. Nao
existe qualquer referéncia a disponibilidade do conteddo do Portal Bahia em outros

idiomas.

Atualidade

Ndo é um procedimento padrdo destacar datas de ultima atualizacdo do Portal
Bahia, sendo o indicativo dessa informacao apenas as datas das noticias disponiveis na
homepage. Navegando em trés niveis distintos, ou seja, primeiro nivel que é o Portal,
segundo e terceiro niveis que sdo os sites dos orgaos/entidades, ndo ha qualquer registro

de datas de ultima atualizac&o.
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Metadados

Apoés a solicitacdo de exibicdo do cddigo fonte da homepage do Portal Bahia,
constatou-se que ndo ha utilizacdo de metatags, seja através de recursos simples de
HTML nem de XML. A pégina inicial do Portal, quando visualizada através do browser,
recebe o titulo de “Governo do Estado da Bahia’, ou seja ha indicacdo correta do

comando <title>.

Correcdao

O Portal Bahia ndo oferece, em sua homepage, dados que indiquem a
responsabilidade pelo contetudo e precisdo das informacgdes nela apresentadas. Ao se
acessar, porém, as paginas referentes a servicos on-line do SacNet, é possivel verificar a
citagdo, ao final de cada pagina, do nome do 6rgdo responsavel por prestar aquele

Servigo.

Ao percorrer as categorias do menu principal de navegagdo da homepage do
Portal Bahia, o usuério encontra, por vezes, a indicagdo, corretamente colocada, da fonte
da informag&o disponivel. Um exemplo € a secdo de “Roteiros Culturais’, onde estdo
indicados claramente os sites de Teatros, Museus e Bibliotecas do Estado, citados
nominalmente. Também ao se fazer 0 acesso ao noticiario € possivel verificar quem tem a
responsabilidade pela precisdo da informacdo |4 apresentada. Inconsisténcias de
digitacdo ou gramética ndo foram identificadas na homepage do Portal, o que revela um

cuidado na disponibilizacdo do conteudo.

Autoridade/Copyright

Apenas o slogan do cabecalho do Portal Bahia, “Site Oficial do Governo do Estado
da Bahia’, revela alguma informacéo, ainda que muito imprecisa, sobre a propriedade
intelectual do mesmo. Nao ha qualquer indicagdo sobre as condi¢cdes determinantes do
estabelecimento de links, nem tdo pouco o responsavel pela pagina esta identificado.

Quando é realizada a navegacao pelo segundo e terceiro niveis do Portal, que, conforme
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ja mencionado, séo os sites dos orgdos/entidades é feita a referéncia, em cada um deles,
a responsabilidade pelas paginas. Apenas no caso dos sites do Detran e do Servigo de
Atendimento ao Cidadao foi possivel encontrar um nimero de telefone para contato e, no
caso do Detran, também esté disponivel um endereco postal. Mais uma vez, percebe-se
que ndo ha uma preocupacdo em tornar disponiveis informagfes claras sobre a
autoridade do Portal Bahia propriamente dito, cuidado que pode ser observado nos sites

dos 6rgéos/entidades que o compdem.

Objetividade

Com relacdo ao parametro Obijetividade, pode-se dizer que o Portal Bahia possui
caracteristicas que revelam um certo grau de preocupacdo com esse aspecto em sua
estruturagdo. Os textos possuem tom profissional, sem preconceitos, a linguagem é clara,
porém, em alguns momentos, ndo se mostra apropriada ao publico leigo, como no
exemplo da categoria “Sites Institucionais’, que €& apresentada como contendo
“Informacdes sobre os diversos 6rgaos e entidades que compdem a estrutura Geo-politica
do Estado’. A homepage se encontra livre de propaganda, nédo fazendo referéncia direta a
empresas publicas ou privadas, apenas a campanhas do proprio Governo do Estado
(FIGURA 6).

O conteudo da homepage estd de acordo com o propésito do Portal, intitulado
“Site Oficial do Governo do Estado da Bahia’, apresentando informacfes e servicos
publicos para o cidaddo (G2C), assim como a entrada para o Portal do Servidor,
direcionado aos servidores publicos estaduais (G2E), para o Portal de Compras via
Internet do Estado da Bahia (G2B) e com informacdes sobre o Projeto da Rede Governo
(G2G), ou seja, com conteldos referentes a todos os publicos que sédo parte do contexto

do Governo Estadual.



5.1(b). Dimenséao Usabilidade

TABELA 17 — Pesos e notas dos critérios, dos parametros e da dimenséo Usabilidade,

para o Portal Bahia

Dimensao

Parametro/Peso

Critério

Peso

Nota

Nota final
do
parédmetro

Usabilidade
(Peso 3)

Inteligibilidade
(Peso 2)

Critério 1

Critério 2

Critério 3

Critério 4

Critério 5

Critério 6

Critério 7

Critério 8

Critério 9

Critério 10

Critério 11

WINWRFRIWWWFRIWININ

BAIBANOINIPIWW|A|ADS

2,88

Apreensibilidade
(Peso 3)

Critério 1

Critério 2

Critério 3

Critério 4

Critério 5

NWINWlW

[elellolleo}{e]

0,00

Operacionalidade
(Peso 3)

Critério 1

Critério 2

Critério 3

Critério 4

Critério 5

Critério 6

Critério 7

Critério 8

Critério 9

Critério 10

Critério 11

Critério 12

NINWWWININWW W WwWw

OO~~~ OIOIFRIWO|W(~

2,16

Nota final da
dimensao =

1,53
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Inteligibilidade

No que se refere a utilizagdo de estilos de fontes e outros atributos de formatagéo
da pagina como cores, por exemplo, o Portal Bahia apresenta-se muito bem estruturado,
com uso racional de tipos e tamanhos de letras, assim como de cores de plano de fundo,

sendo o branco a cor predominante, conforme sugere NIELSEN (2002).

A é&rea de navegacdo principal esta alocada em local destacado, a esquerda da
tela, viabilizando sua imediata identificagdo. H&, porém, um detalhe que causa dificuldade
de entendimento acerca do conteudo do Portal Bahia: apesar dos termos utilizados para
definir as opcBes de navegacdo das categorias serem claros, o menu principal de
navegacao nao agrega todas as categorias disponiveis, sendo um exemplo a categoria de
“Servicos On-line”, que ndo esta elencada na area de navegacdo principal, estando
localizada no centro da tela, em um dos quadros informativos (FIGURA 7). Além disso, 0s
servicos on-line, que estdo muito bem organizados em categorias de navegacao bastante
claras no site do SacNet (FIGURA 9), s6 podem ser acessados apds percorrer trés niveis
de navegacdao, ou seja, através de “Servicos On-line”, na homepage do Portal Bahia, em
seguida em “Outros Servicos’ e, por fim, em “SacNet’. A estrutura de navegacédo pelos
servicos do SacNet deveria ja estar destacada na homepage do Portal Bahia, uma vez
que estd de acordo com algumas das heuristicas de Inteligibilidade propostas por
NIELSEN (2002).

Ainda no que se refere a Inteligibilidade, pode-se verificar uma falha no
atendimento a heuristica de NIELSEN (2002) que determina que os icones de navegagéo
devem ser utilizados de forma a efetivamente ajudar os usuarios a reconhecer
imediatamente uma classe de itens. No caso do Portal Bahia, existe um elenco extenso
de icones dispostos no lado direito da tela (FIGURA 7) e também abaixo do menu
principal de navegacao, do lado esquerdo, que ndo permitem a identificacdo imediata de
seus contetdos. Ocorre também no Portal Bahia, o uso de instrucbes ndo reveladoras do

conteudo de um link, como no caso da opcéo “Informacdes e Noticias”.
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Existe um link ativo da
homepage para a
propria homepage, que
nao traz, porém,
confuséo para o
usuério durante a
navegacéo

icones de navegacéo
ndo ajudam, em
alguns casos, no
reconhecimento de
uma classe de itens
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FIGURA 7 — Homepage do Portal Bahia para anglise da Usabilidade

A categoria de Servigos
On-line nédo se encontra
no menu principal de
navedacao

icones de navegacéo
ndo ajudam, em
alguns casos, no
reconhecimento de
uma classe de itens

Existe um link ativo da homepage para a prépria homepage, localizado no

cabecalho superior, elemento que permanece presente nas paginas internas do préprio

Portal que puderam ser inspecionadas nessa andlise.

Ainda em relacéo aos links e sua influéncia no parametro Inteligibilidade, percebe-

se a que sua presenca sO pode ser indicada a partir do movimento do mouse sobre as

categorias de informacdo. N&o verificou-se nenhuma situacdo de acionamento de

aplicativos especiais na homepage do préprio Portal. Quando isso ocorre, como por

exemplo, no caso da categoria “Informacdes e Noticias”

através da qual pode ser

acionada a opc¢dao “Agecom” e, em seguida, a opcao “Noticiario de Radio’, ha a indicacdo

da necessidade de instalagdo de um plug-in, ou seja, de um acessoério de software para o
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acionamento do conteudo. O menu, componente de interface com o usuério identificado
na homepage, € utilizado respeitando-se suas caracteristicas funcionais. Como ndo ha
um mecanismo de busca no Portal presente a partir em sua homepage, nao foi possivel
avaliar a adequacdo desse componente de interface, que estd, todavia, presente na
pagina do “SAC — Servico de Atendimento ao Cidadao”, de maneira correta.

Apreensibilidade

O parametro Apreensibilidade foi o Unico que recebeu pontuacdo zero no Portal
Bahia. Isso porque nédo pdde ser identificado no mesmo, qualquer recurso para facilitar a
navegacao ou a apreensdo de seu funcionamento, ndo havendo sequer a indicacdo de
um mecanismo de busca na homepage do Portal. Apenas identifica-se a presenca de
uma ferramenta de busca ao se empreender a navegacdo em segundo nivel, no icone
“SAC - Servico de Atendimento ao Cidadao’, e, em terceiro nivel, na opg¢éo “Servigos’,
conforme se verifica na FIGURA 8:

conheca o SACT . L —

Verifica-se
a presenga
de um
, ndmero de
Pavegagio qus viabiiza b
A ‘ AW ara
acesso a ferramenta de - Icos gcesso ao
busca de servigos on- fale conofco servico
line == ¢
[ ]

FIGURA 8 — Homepage do site SAC para analise da Usabilidade

Na&o foi identificada também qualquer indicacao de instru¢des gerais de uso ou de
recursos como secdes de ajuda. Também nado ha indicacao sobre necessidade de uso de
um browser especifico para visualizagdo da pégina, sendo que ela ndo pode ser utilizada
com Netscape, funcionando apenas através do Internet Explorer. T&o pouco a existéncia
de uma interface humana para suporte a utilizagéo foi identificada na homepage do Portal,
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tendo sido encontrada apenas a referéncia a um numero de telefone 0800 no site do
“SAC — Servigo de Atendimento ao Cidadao” (FIGURA 8).

Operacionalidade

O Portal Bahia aparenta receber um cuidadoso tratamento em termos de design
grafico: além de n&o ocorrer rolagem horizontal da pagina, os elementos criticos
aparecem na primeira tela de contetudo, de acordo com o que determinam as heuristicas
de NIELSEN (2002). Percebe-se, entretanto, que o layout ndo permite o ajustamento da
homepage a diversas resolu¢des de tela e tdo pouco had qualquer indicagdo no Portal
acerca da possibilidade de acionamento de seu contetdo através de outras midias ou de
possibilidade de acesso por pessoas portadoras de deficiéncia. A URL do Portal é clara,

seguindo um certo padréo adotado entre os portais estaduais brasileiros.

Uma das heuristicas de maior importancia nesse parametro, a que determina que
ndo estejam disponiveis areas de navegacao diferentes para o mesmo tipo de links, (fato
que cria dificuldades para o estabelecimento de significado), ndo foi respeitada no Portal
Bahia, havendo, por exemplo, duas areas de navegacdo disponiveis para acesso ao

“Diario Oficial’ e também para os “ Servi¢cos On-Line”.

Também néo foi percebida uma preocupacdo em agrupar os itens na area de
navegacao de acordo com qualquer semelhanca ou tipo de relacionamento entre eles. Em
contrapartida, o Portal Bahia utiliza o recurso de atalhos, de forma a facilitar o acesso a
conteudos mais freqiientemente acessados, como por exemplo, 0s “Servicos On-line”. Em
termos de disponibilidade de acesso, o Portal Bahia apresentou-se bastante estavel,

estando sempre disponivel, conforme se verifica no quadro que segue:

QUADRO 02 — Acompanhamento de horarios de acesso para o Portal Bahia, onde
.= Disponivel, ou seja, o Portal estava disponivel para acesso, ou“no ar’

Portal Bahia
Domingo (24/11) 11h05 15h09 22h16
Segunda-feira (25/11) |10h48 15h35 21h04
Terca-feira (26/11) 11h53 16h20 20h05
Quarta-feira (27/11) 09h03 17h16 20h16
Quinta-feira (28/11) 10h22 18h05 21h46
Sexta-feira (29/11) 09h46 15h23 20h34
Sabado (30/11) 10h35 14h02 20h12
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5.1(c). Dimenséao Funcionalidade

TABELA 18 — Pesos e notas dos critérios, dos paradmetros e da dimensao
Funcionalidade, para o Portal Bahia

Nota final
Dimensao Parametro/Peso Critério Peso | Nota do
paradmetro
Critério 1 3 4
Critério 2 2 0
Critério 3 2 0
Critério 4 2 0
Adequacio Critério 5 2 0 1,37
(Peso 2) Critério 6 2 0
Critério 7 2 0
Critério 8 2 4
Critério 9 2 3
Critério 1 2 4
Critério 2 3 4
Acuracia Cr!tgr!o 3 3 0
(Peso 2) Critério 4 2 0
Critério 5 1 0 1,44
Critério 6 3 2
Critério 7 2 0
Critério 8 2 0
Funcionalidade Critério 1 5 1
(Peso 3) Interoperabilidade Critério 2 3 1 1,00
(Peso 3) Critério 3 3 1
Conformidade Critério 1 2 3 3,00
(Peso 2)
Seguranca de Critério 1 3 0
acesso Critério 2 3 0 0,00
(Peso 3)
Nota final da
dimensao =
1,22
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Adequacdao

Foram identificadas no Portal Bahia a oferta de informacdes e a viabilizacdo da
prestacdo de servicos on-line. Funcionalidades para a promocéo da comunicacao em dois
sentidos, como salas de discussdo, comunidades de interesse ou mesmo aplicacdes
colaborativas para compartilhamento de documentos, nao foram percebidas na homepage
do Portal. Verificou-se apenas a presenca de formularios para envio de e-mail, no que se

refere a comunicacao do Governo com o cidadao.

Apenas no site do “SacNet’, foi possivel a identificacdo de uma categoria nomeada
“Denuncias, Sugestbes e Reclamacbes’, através da qual se obtém o servico da
“Ouvidoria do SacNet’. Apesar de sugerir uma maior interagcdo com 0 USUArio, 0 servico
funciona apenas através do envio de e-mail, ou seja, a comunicacdo ndo se da de forma
instantanea e ndo ha qualquer informacdo no site sobre a politica de comunicacao
referente a Ouvidoria (FIGURA 9).
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Iservu;os aparece do FIGURA 9 — Homepapge do site SacNet para analise da Funcionalidade
ado esquerdo da
tela, como mostra, na

ilgurq, 0 _ex?mplo de O menu de navegacao pelos servicos
Dentincias on-line, agrupado por temas ou
assuntos, néo é facilmente acessado Lista de links para
pela homepage do Portal Bahia, “Denlincias’, com
tornando-se disponivel apenas no destaque para a
terceiro nivel de navegagéo “Ouvidoria do
SacNet’
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Também néo foram identificados na homepage do Portal Bahia e nas paginas do
“SacNet’, recursos que viabilizam a sua personalizagdo, nem tdo pouco puderam ser

verificados recursos de CRM associados ao Portal.

Foram identificadas, com amplo destague na homepage, se¢des de disseminacdo
de noticias sobre as atividades do Governo, assim como para a disseminacao de politicas
publicas, com a divulgacdo de icones para acesso a campanhas diversas, como pode ser
visto na FIGURA 6.

Acuréacia

Apesar de ndo serem facilmente identificados a partir de sua homepage, o Portal
Bahia oferece inimeras informacdes sobre servicos através do site “SacNet’, com
explicacdes sobre procedimentos a serem adotados e também indicacdo de locais fisicos
para atendimento ao cidaddo. Formularios on-line que podem ser impressos para
preenchimento manual e acesso ao servigo no balcéo fisico do 6rgdo responsavel, como
por exemplo, formulario de Alteracdo de Endereco do “Detran’, também puderam ser
localizados a partir do “SacNet’. Também estdo disponiveis servicos de pesquisas a
bases de dados, como no caso da consulta a multas ou impedimentos de veiculos, com

opcao de consulta pelo Renavam ou Chassi do veiculo.

Nao puderam ser localizadas transacdes referentes a troca de valores entre o
usuario e o Governo no Portal Bahia, sendo necessério reforcar aqui, o fato da
impossibilidade da analise de todas as paginas referenciadas no “SACNet’. De qualquer
forma, ndo foi identificada mencédo a essa opcdo na homepage do Portal nem na do
“SacNet’. Nao foi identificada também qualquer mensagem sobre insercdo de novo

conteudo no Portal Bahia.

Quanto a interface para oferta de servicos governamentais, o Portal Bahia
apresenta certa dificuldade para o usuério, ja que, como foi citado anteriormente, a pagina
inicial do Portal s6 oferece atalhos para 0s servicos mais acessados, sendo que a sua
classificacdo completa s6 esta disponivel em um terceiro nivel de navegacao, dentro do

site do “SacNet’. Neste local, os servicos estdo classificados em uma estrutura de
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assuntos ou temas, como Educacdo, Saude, Justica e Seguranca, Documentos, dentre
outros, como se vé na FIGURA 9. Esquemas de classificacdo mais avancados, baseados
em grupos de audiéncia ou em “fatos da vida” ndo estao presentes no Portal Bahia.

Interoperabilidade

O Portal Bahia nao torna disponivel em sua homepage, um mecanismo de busca
que facilite a requisicdo de informacgBes reunidas nas paginas dos diversos sites que o
compBem. Apenas na pagina do “SAC”, acessada em um segundo nivel de navegacao, é
possivel encontrar a opcdo “Servigos’ que, quando acionada, ou seja, em um terceiro
nivel de navegacdo, fornece ao usuario uma caixa de busca rapida para pesquisa entre
0s servicos disponiveis, retornando resultados em forma de informagBes sobre
documentos necessarios, taxas a serem pagas e local para execucdo do servico
pesquisado. De uma forma geral, 0 acesso as diversas fontes de dados nédo é feito de
forma transparente para o usuario, ficando claro que hd o deslocamento para os sites
isolados dos diversos orgdos/entidades da administracéo publica daquele Estado. Apesar
disso, 0 acesso aos servi¢os on-line, através do “SacNet’ se da de uma forma um pouco
mais transparente para o usuario que, ao escolher uma das opcdes de cada categoria de
servigos, recebe na tela a pagina referente ao servigo solicitado, sempre localizada sob o

cabecalho do “SacNet’ (FIGURA 10).
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Conformidade

Apesar do Estado da Bahia possuir determinacdes claras sobre a elaboracédo da
representacdo na Internet dos sites de 6rgdos e entidades da administracdo publica,
instituidas através do disposto no Decreto n° 7.549 de 05 de abril de 1999, e que pode
ser acessado através do Portal Bahia no endereco

http://www.homepagepadrao.ba.gov.br/, ndo ha qualquer referéncia sobre a estruturacao

do Portal do Estado da Bahia, propriamente dito. Portanto, considerou-se que o Portal ndo
esta estruturado de acordo com uma politica de desenvolvimento estabelecida pelo

Governo.

Seguranca de Acesso

N&o foram identificados recursos de criptografia e site seguro no site de servicos
consultado nessa andlise (Detran), nem tdo pouco foi encontrada referéncia a uma
politica de privacidade e seguranca dos dados fornecidos pelos usuarios na homepage do
Portal Bahia ou nas péaginas de servicos de orgdos/entidades consultados para efeito

dessa analise.
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5.2. Portal do Amapa — pttp://www.amapa.gov.br|

O Portal do Amapa, no ar desde 04 de novembro de 1999, pode ser acessado

através do endereco |http://www.amapa.gov.br]. A coleta e a analise dos dados referentes

a esse Portal foram realizadas entre os dias 09/12 e 18/12/2002.

E interessante perceber que o Portal do Amap4, apesar de oferecer um pequeno
numero de opgdes de servigcos disponiveis on-line, disponibiliza uma variada gama de
informagdes sobre o Estado, sobre programas em curso e sobre aspectos da cultura do
Amapa. Entretanto, essas informacdes ndo estdo organizadas com base em um esquema
de classificacdo pré-definido, o que acarreta na presenca de uma profusdo de links
disponibilizados na homepage e na pagina de prestagdo de servigos. Isso acaba
causando uma dificuldade para a navegacgéo, j& que ndo € possivel encontrar uma logica
na organizagdo dos links, sendo necessério acionar cada um deles para que se conhega,

de fato, o contetido das paginas.

Finalizada a inspecdo do Portal do Amapa, percebe-se que 0 mesmo possui um
carater de veiculo de comunicacéo institucional do Poder Executivo do Estado do Amapa,
uma vez que é amplo o destaque dado a informacGes referentes a Governadora do
Estado, sua biografia e agenda, assim como noticias relacionadas as acfes e atividades
dos orgdos do Executivo Estadual. Sua funcdo como um portal para prestacdo de
servicos publicos fica em segundo plano, tendo em vista a ndo utilizagdo de um esquema

de classificacdo das informacdes disponiveis.

Durante o processo de coleta de dados referentes ao Portal do Amapa, foi feito um
contato com a equipe do PRODAP para se obter a informagéo da data de langamento do
Portal do Estado. Segundo o assessor de imprensa do PRODAP, Joéo Clésio, o Estado
do Amap4, através da Secretaria de Estado da Comunicagéo e do préprio Prodap, devera
lancar, em breve, uma nova versdo de seu Portal, agregando, principalmente, mais
opc¢Oes de servigos prestados on-line, assim como, conforme informacdes fornecidas por
Jodo Clésio, algumas novidades como a se¢cdo multimidia. A proposta prevé a criacdo de
enquetes para que os internautas manifestem opinides sobre temas em destaque

relacionados ao governo daquele Estado.


http://www.amapa.gov.br/
http://www.amapa.gov.br/
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5.2(a). Dimensédo Conteudo

TABELA 19 — Pesos e notas dos critérios, dos parametros e da dimensao Conteudo,

para o Portal do Amapa

Dimensao Parametro/Peso Critério Peso Nota Nota final do
pardmetro
Critério 1 3 2
Abrangéncia/ | Critério 2 3 2
Cobertura e Critério 3 3 4 2,67
Propdsito Critério 4 2 4
(Peso 2) Critério 5 1 0
Critério 1 3 3
Atualidade Critério 2 3 1 2,00
(Peso 3)
Metadados Critério 1 2 0
(Peso 3) Critério 2 3 4 2,40
Critério 1 3 4
Corregao Critério 2 2 3 3,71
(Peso 2) Critério 3 2 4
) Critério 1 2 2
Contelido Autoridade/ Critério 2 2 2
(Peso 3) Copyright Critério 3 3 4 2,00
(Peso 3) Critério 4 3 0
Critério 1 3 3
Objetividade Critério 2 3 2
(Peso 3) Critério 3 3 4 3,24
Critério 4 3 4
Critério 5 3 4
Critério 6 2 2
Nota final da
dimenséao =
2,60
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Em termos de sua Abrangéncia/Cobertura e Propoésito, pode-se dizer, de uma
forma geral, que o Portal do Amapa estd de acordo com os critérios de analise

estabelecidos. J& na homepage € possivel ter uma visédo geral do Portal, uma vez que o

contetdo estid bem explicito, com uma listagem ampla de links para se¢des de informacao

distintas. Os servi¢os disponiveis estdo descritos no Portal, podendo ser conferidos em

um segundo nivel de navegacao, a partir do menu principal de navegacdo da homepage.

N&o é possivel, a partir da homepage, se ter muita clareza acerca da origem da

informacé&o disponivel, nem tdo pouco ao publico a que se destina.

Secéao de Noticias,

indicativo da
atualidade da
informacéo

O slogan do cabecalho
Titulo da pagina é da homepage do Portal
a URL do Portal ndo é utilizado de forma a
] tornar clara a sua
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Menu principal de
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conhecida a
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Portal
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listagem de links
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FIGURA 11 — Homepage do Portal do Amapa para analise do Contetido
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Identificou-se, porém, que o Portal ndo faz em sua homepage uma referéncia clara
a palavra portal, (a ndo ser quando aponta a responsabilidade pelas informacdes nele
contidas, como se verd adiante, na secao Autoridade), ndo havendo uma preocupacdo
com essa apresentacdo. Um recurso facilmente utilizavel para esse fim, que é o
cabecalho, ndo favorece na indicagdo da Abrangéncia/Cobertura e Propésito, sendo, no
caso do Portal do Amapa, uma referéncia ao Estado, com o slogan da homepage “O
Estado mais preservado do Brasil’. Nao foi identificada a disponibilidade do contetdo do

Portal do Amapa em outro idioma.

Atualidade

N&o ha indicacdo de datas de atualizagdo na homepage do Portal, sendo a Unica
indicacdo dessa natureza, a informagéo do dia em que esta sendo acessado (informacao
automatica, gerada por meio de componentes de software). Também em paginas
internas, ndo foi identificada a presenca de datas de atualizacdo, excegédo feita para as
paginas de noticiario. Deve-se dizer que o Portal do Amapa indica a insercdo de um novo
conteudo com a palavra NOVO, ao lado do conteddo ou link inserido, sem, contudo,

informar a data exata dessa atualizacao.

Metadados

Apos a solicitagdo de exibi¢cdo do codigo fonte da homepage do Portal do Amapa,
constatou-se que ndo ha utilizacdo de metatags, seja através de recursos simples de
HTML nem de XML. A unica informacdo encontrada no cddigo fonte, porém néo
registrada corretamente através de metatags € “<!-- Web Site Desenvolvido pela Equipe
de Multimidia do Processamento de Dados do Amapa - PRODAP -->". Inserida dessa
maneira no codigo fonte, com o uso dos comandos HTML chamados tags <!- -->, essa
informacdo torna-se o que techicamente conhece-se como “comentério”, ou seja, um

registro que nao é lido por motores de busca.

A pégina inicial do Portal do Amapd, quando visualizada através do browser,
recebe corretamente o titulo de “Governo do Estado do Amapd’, e ao se analisar o codigo

fonte, verifica-se que ha indicagéo correta apenas do campo <title>.
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Correcdao

O Portal do Amapéa tem, como pratica freqlente, a indicacdo da responsabilidade
pelo contetudo e precisdo das informacfes apresentadas, assim como de referéncias a
fontes de informacdo. Logo na homepage do Portal esta descrito, ao final da rolagem
vertical da pagina, que as informacdes |4 contidas sdo de inteira responsabilidade da
Secretaria de Comunicacao (FIGURA 12).

Quando é feito o acesso aos links disponiveis na homepage do Portal, que levam
a websites de orgaos/entidades, o Portal do Amapa apresenta um aviso ao usuario, que
aparece em destaque no cabecalho superior da tela, sobre o fato de que ele esta
visitando uma pagina fora do Portal do Governo (FIGURA 14). Ao se proceder a
navegacdo por alguns desses sites, percebe-se que é um procedimento comum a
indicacdo da responsabilidade pelo conteudo apresentado dentro de cada um deles.
Durante a navegacao pelas paginas do Portal ndo foram identificadas inconsisténcias de

digitagdo ou de grafia das palavras.

Autoridade/Copyright

A questdo da Autoridade/Copyright no Portal do Amapa apresenta uma
peculiaridade. O Portal coloca, ao final o rolagem vertical da homepage, uma mensagem
“© 1999-2002 Prodap All Rights Reserved” (FIGURA 12). Em primeiro lugar, a mensagem
que indica propriedade intelectual, além de estar colocada em inglés, ndo deixa claro
sobre a qué se refere essa propriedade, se ao desenvolvimento técnico do Portal, ou a
seu conteudo informacional e de servicos. Sabe-se que essa reserva de direitos se refere
ao desenvolvimento técnico do Portal, tendo em vista a informagédo contida no cdodigo
fonte (ja descrita na se¢cdo Metadados). Ao mesmo tempo, o Portal também indica que a
responsabilidade das informa¢Bes é da Secretaria de Comunicacdo, como foi dito. Ha,
portanto, pouca clareza no que se refere a Autoridade/Copyright, sendo que o usuario
precisa fazer inferéncias sobre a questdo. Nao é feita qualquer referéncia a politica de

estabelecimento de links adotada pelo Portal.

Também nédo é feita mencdo a um endereco postal ou nimero de telefone que
viabilize a verificag@o da legitimidade da pagina, estando disponivel apenas um enderego

de e-mail para contato com o webmaster do Portal do Amapa.
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FIGURA 12 — Homepage do Portal do Amapa para analise do Contelido, apos

rolagem vertical da pagina
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Com relacdo a Objetividade, € possivel constatar que o Portal do Amapéa

apresenta uma tendéncia a focalizar as atividades do Poder Executivo, ndo fazendo

gualguer mencéo aos demais poderes da administracdo publica. Dessa forma, o contetdo

fica prejudicado, uma vez que ndo esta de acordo com o propoésito de um portal estadual,

que deveria apresentar informacdes sobre o Estado como um todo. E possivel verificar a

existéncia de uma area de navegacao destacada, logo abaixo do menu principal, apenas

para questdes referentes & Governadora do Estado, com opg¢bes de links para sua

Agenda, Fotos, Gabinete. Apesar disso, o contetudo do Portal do Amapa é apresentado

em linguagem clara, ndo mostrando preconceitos, carregado, porém, de uma carga de

propaganda sobre as acdes do executivo.




5.2(b).

TABELA 20 — Pesos e notas dos critérios, dos parametros e da dimenséo Usabilidade,

Dimensao Usabilidade

para o Portal do Amapa

Dimenséao

Parametro/Peso

Critério

Peso

Nota

Nota final
do
parametro

Usabilidade
(Peso 3)

Inteligibilidade
(Peso 2)

Critério 1

Critério 2

Critério 3

Critério 4

Critério 5

Critério 6

Critério 7

Critério 8

Critério 9

Critério 10

Critério 11

WIN|WIRPWW WL WININ

AIBANOINIRP|IR|IA A BAPS

2,69

Apreensibilidade
(Peso 3)

Critério 1

Critério 2

Critério 3

Critério 4

Critério 5

NIWIN|W|W

O|ON|O|F

0,54

Operacionalidade
(Peso 3)

Critério 1

Critério 2

Critério 3

Critério 4

Critério 5

Critério 6

Critério 7

Critério 8

Critério 9

Critério 10

Critério 11

Critério 12

NINWWWININWWW WwW|lw

OO~ OIOIOCIOIN|~|F(A~

1,78

Nota final da
dimensao =

1,54
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Inteligibilidade

O principal problema identificado no Portal do Amapa no que se refere ao
parametro Inteligibilidade é a estruturacdo de seu menu de navegacado principal. Como
afirma NIELSEN (2002) em suas heuristicas para navegacdo, ndo basta que o menu
esteja colocado em local destacado, o que, de fato, ocorre no Portal do Amapa. Também
de extrema importancia, é o fato do menu utilizar termos claros para identificar as opgdes
de navegacdo de categorias, de forma a diferencia-las entre si, o que n&do pode ser
constatado no referido Portal. Ndo é possivel estabelecer uma ordem clara de categorias
que compdem o menu principal, sendo utilizados termos como “lll Reunido
Tranfronteirica”, ou “Concurso Ipesap’, ou ainda “Familia Cidada’, que dificultam o
estabelecimento de sentido acerca do conteudo a ser acessado atraves desses links. Ja
0s sub-menus disponiveis no centro da pagina apresentam uma listagem de opc¢des de
navegacao bastante claras, sendo os links muito facilmente diferenciaveis entre si, com

imediata compreensao de seu contetdo (FIGURA 13).

Além disso, é possivel identificar outro problema explicito em uma das heuristicas
de NIELSEN (2002): a presenca de instrucdes genéricas no local de links, tendo
apresentado, o Portal do Amapa em seu menu principal de navegacdo, o termo “Meus

links no site”, para definir uma categoria de informagéo (FIGURA 13).

icones s&o utilizados na homepage do Portal do Amapa sem que, contudo, sejam
um apoio a navegacao. Na realidade, eles séo utilizados para ilustrar algumas opg¢des de
navegacao, que sao melhor definidas com o uso de texto, j& que a imagem nédo ajuda a

identificar imediatamente o contelido.

A presenca de links ndo é indicada claramente no Portal do Amapa, sendo
necessario o movimento do mouse por sobre as opc¢des, para identifica-las. Verifica-se,
inclusive, a presenca de opc¢bes que ndo sao clicaveis (desativadas temporariamente, ou
sem conteudo), a exemplo da opc¢ao “Biografia’, no menu “Governadora’, mas que estdo

presentes, desnecessariamente, no menu de navegac¢ao da homepage.

Uma importante heuristica de NIELSEN (2002) respeitada no Portal do Amapa € o

uso adequado de componentes de interface com o usuario, como no caso da caixa de
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busca, localizada em local visivel e disponivel para uso. Também em um segundo nivel

de navegacdo, na pagina de servicos acessada a partir da opgéo “Servi¢cos Disponiveis”,

no menu principal, observa-se a presenca de caixa de texto, colocada corretamente para

dar opcéo de escolha ao usuario (FIGURA 13).
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Espaco em branco,
caracteristico de um site
desenvolvido para ajuste em
tela cheia a uma resolucéo de
800X600, gerando area em
branco para monitores com
outras resolugdes de tela

Saindo da homepage do Portal e navegando por um segundo nivel a partir da

opc¢ao “Videos’, presente no menu principal, o Portal leva o usuério a uma péagina onde

estdo disponiveis varios links para acesso a videos sobre o Estado. A péagina traz

corretamente instrucdes da necessidade de aplicativos especificos para visualizacéo

desses videos e também informa o tamanho dos arquivos, orientando o usuario sobre o

gque acontecera caso acione o link.




138

O Portal do Amapa nao incorre em uma pratica muito comum nos portais e sites
de forma geral que é a presenca de um link ativo na homepage levando a propria
homepage. Uma solucdo muito adequada foi adotada, com a presenca desses links
apenas a partir das paginas de segundo nivel, quando ha uma mudanca do cabecalho

superior, onde esta localizada a opgao para retorno a homepage (FIGURA 14).

De forma geral, quanto ao design grafico da pagina, pode-se dizer que o Portal do
Amapa utiliza adequadamente estilos de fonte e cores de plano de fundo em todos os
niveis de navegacdo do Portal, mantendo uma identidade visual unica ao longo das
mesmas. Quando o Portal leva a contetdos encontrados em paginas proprias de

orgaos/entidades, ha naturalmente uma alteracao da identidade visual, sendo que o Portal

avisa ao usuario sobre a mudanca, como se vé abaixo, na FIGURA 14.
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Amapé sempre que
um usuario acessa
um link de um
orgéo/entidade
especificos

A identidade visual do
Portal é suprimida ao
se acessar alguns
links disponiveis no
menu principal de
navegacao
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FIGURA 14 — Homepage de site acessado a partir do Portal do Amapé, com aviso
da saida das péaginas do Portal
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Apreensibilidade

O Portal do Amapa néo apresenta recursos que facilitem a apreensdo de seu
funcionamento, ndo tendo sido identificadas se¢Bes de ajuda, mapas do site ou mesmo
FAQ's em suas paginas, nos diversos niveis de navegacdo. Esta disponivel uma
ferramenta de busca, facilmente localizavel na homepage do Portal. Essa ferramenta traz
resultados coerentes com o0s termos de busca nela inseridos, retornando, porém,
resultados com instru¢cdes em inglés. Pelo que se pdde perceber, o Portal do Amapéa
utiliza como ferramenta de busca, uma soluc¢do gratuita, disponivel na Web para quem
quiser fazer uso dela, conforme esté claramente colocado no titulo da pagina de busca,
chamada FreeFind Site Search. Essa ferramenta, ao retornar os resultados da pesquisa,
abre uma péagina externa ao Portal, sem qualquer identificacdo de pertencimento a ele
(FIGURA 15).
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FIGURA 15 — Tela do retorno exibido pela ferramenta de busca do Portal do
Amapa

Apesar de nao haver indicacdo sobre necessidade de uso de um browser
especifico para visualizacdo da péagina, (ela ndo pode ser utilizada com Netscape,
funcionando apenas através do Internet Explorer), o Portal do Amapa fornece instrucdes

em outras situacdes, a exemplo da necessidade de softwares especificos para
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visualizacdo da secao “Videos’. Ndo ha também na homepage do Portal do Amap4,
gualquer indicagédo de uma interface humana disponivel para dar suporte a sua utilizacao,

caso necessario.

Apesar de néo ter sido identificada em outras paginas do Portal, existe, na pagina
referente a servigos, a indicagdo de um novo contetdo inserido, no caso, a “Consulta
IPVA e Multas”.

Operacionalidade

A Operacionalidade do Portal do Amapa ndo se mostrou um elemento forte na
inspecédo realizada. Como ja foi abordado anteriormente, os itens ndo estao agrupados na
area de navegacdo de modo que categorias semelhantes ou relacionadas estejam
proximas entre si. Ocorre a presenca de areas de navegacado diferentes levando ao
mesmo contetido, como no caso do “Projeto Navegar’, presente no menu de navegacao
principal e na secdo de icones ao final da pagina, apds a rolagem vertical da mesma

(FIGURAS 11 e 12). O Portal ndo oferece atalhos para tarefas de mais alta prioridade.

O Portal do Amapa, apesar de nao permitir a rolagem horizontal da tela, utilizando
inclusive o recurso de um espaco em branco na sua lateral direita, tipico para o
ajustamento a resolucdes de tela diferentes, ndo obedece a heuristica de NIELSEN
(2002), que determina que os elementos mais criticos da pagina estejam visiveis “acima
da dobra’, ou seja, na primeira tela de contetdo. Assim, o Portal forca o usuério a fazer

uma longa rolagem vertical para completa visualizagéo da homepage (FIGURA 12).

A URL do Portal do Amapa é bastante simples e clara e, em termos de
disponibilidade de acesso, o Portal do Amapa apresentou-se estavel, conforme se verifica

no quadro apresentado a seguir:
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QUADRO 03 — Acompanhamento de horéarios de acesso para o Portal do Amap4, onde
.= Disponivel, ou seja, o Portal estava disponivel para acesso, ou “no ar’

Portal do Amapa
Domingo (09/12) 11h35 17h38 23h12
Segunda-feira (10/12) |08h53 14h54 20h45
Terca-feira (11/12) 09h22 13h56 19h43
Quarta-feira (12/12) 09h47 16h30 23h37
Quinta-feira (13/12) 10h10 17h55 20h15
Sexta-feira (14/12) 08h50 14h08 19h42
Sabado (15/12) 11h43 18h42 20h02

Nao foram identificadas na homepage do Portal do Amapa indicacdes da
possibilidade do acesso de seu contetdo através de outras midias, nem tdo pouco a
oferta de recursos especiais para acesso de pessoas portadoras de necessidades

especiais.
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5.2(c). Dimenséao Funcionalidade

TABELA 21 — Pesos e notas dos critérios, dos paradmetros e da dimensao
Funcionalidade, para o Portal do Amapa

Nota final
Dimensao Parametro/Peso Critério Peso | Nota do
parédmetro
Critério 1 3 4
Critério 2 2 0
Critério 3 2 0
Critério 4 2 0
Adequacgéo Critério 5 2 0 1,26
(Peso 2) Critério 6 2 0
Critério 7 2 0
Critério 8 2 4
Critério 9 2 2
Critério 1 2 4
Critério 2 3 4
£ Critério 3 3 0
Acuracia ——
(Peso 2) Critério 4 2 0
Critério 5 1 1 1,17
Critério 6 3 0
Critério 7 2 0
Critério 8 2 0
Funcionalidade Critério 1 5 0
(Peso 3) Interoperabilidade Critério 2 3 4 1,50
(Peso 3) Critério 3 3 0
Conformidade Critério 1 2 0 0,00
(Peso 2)
Seguranca de Critério 1 3 0
acesso Critério 2 3 0 0,00
(Peso 3)
Nota final da
dimensao =
0,78




143

Adequacdao

O Portal do Amapé recebeu uma pontuacdo bastante baixa no que se refere a
dimensdo Funcionalidade. Foram identificadas muitas caréncias referentes a sua
Adequacdo, o que revela que o Portal do Amapa precisa ainda incluir em seus servigcos
algumas funcionalidades essenciais, a exemplo da promoc¢do da comunicacdo. N&o
puderam ser identificadas nem na homepage do Portal do Amapa, nem na péagina
especifica para a prestacdo de servicos (FIGURA 16), mecanismos de interacdo com 0
usuario tais como salas de discussdo, chats, comunidades de interesse ou aplicacdes

colaborativas para compartilhamento de documentos.

E dado amplo destaque na homepage do Portal, & disseminagdo de noticias sobre
as atividades do Governo, porém com énfase para as ac¢fes do Executivo. Também é
feita a disseminacdo de informacbes sobre politicas publicas, porém de forma
desordenada, com a presenca de uma profusao de icones que levam a informacdes sobre

diversos programas de Governo (FIGURA 12).

O Portal do Amapa ndo apresenta recursos que viabilizam a sua personalizacéo,

nem t&do pouco puderam ser identificados recursos de CRM associados ao Portal.

Acuracia

O Portal apresenta informagdes e viabiliza a prestagdo de servigos publicos on-
line, em sua maioria, op¢des de impressdo de formulérios e servicos de download de
documentos, com algumas poucas consultas a bases de dados e nenhum servico de
carater transacional, ou seja, que permita a troca de valores entre 0 Governo e o cidadao,
como pode ser observado na FIGURA 16, onde estdo elencados os servigcos disponiveis.

A maioria deles traz a indicacdo de ser uma opc¢éo de download ou uma consulta.

Apesar de estar presente a indicagdo de um novo conteddo na pagina de
prestacao de servicos do Portal do Amapa, ela ndo é feita de forma seletiva, ou seja, ndo
¢é feita a comunicacédo direcionada a um usuario que tenha apresentado interesse por este

tipo de servico. O Portal apenas coloca a palavra NOVO ao lado da opcédo inserida
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recentemente, sendo que O usudrio precisa navegar pelas paginas para obter essa

informacé&o.
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O menu de navegagéo pelos servigos
on-line, ndo segue um esquema de
classificacdo claro para o usuério,
porém oferece a informagéo sobre a
natureza do servico, ou seja, se € uma
consulta a base de dados ou o
download de um arquivo

as licitagcdes do
Estado, o usuario

0 6rgdo/entidade
deseja pesquisar

Na opg¢éo de consulta

precisa escolher qual

O esquema de classificacdo das informacfes relativas a prestacdo de servicos

publicos no Portal do Amapéa néo se baseia em uma estrutura clara e objetiva, fato que

também ocorre em sua homepage, o que dificulta um pouco a construgcdo de sentido por

parte do usuario. No caso dos servicos publicos, o Portal do Amapa apresenta as

informacdes de trés formas distintas. Elas estdo classificadas de acordo com a estrutura

hierarquica departamental da administragdo publica, no caso da consulta as informacgfes

sobre Licitag6es no Estado, assim como por assuntos, com as opg¢des “Gastos Publicos”

ou “ICMS” e também por tarefas especificas, como no caso de “Consulta DAR Conta

Corrente” ou “FIAC Eletrénica’, fazendo frequiente uso de siglas comuns a realidade da

administragdo publica, mas nem sempre de amplo conhecimento por parte da populacéo.




145

O Portal do Amapa néo utiliza esquemas de classificacdo de suas informacdes

baseados em grupos de audiéncia ou life-events.

Interoperabilidade

Conforme j& pode ser percebido na analise do parametro Acuracia para o Portal do
Amapd, o mesmo configura-se como um catalogo de links para diferentes sites, néo
congregando em paginas do proprio Portal, informagfes organizadas em um esquema
pré-definido de classificagdo. Tanto em sua homepage como na pagina para a prestacao
de servicos, o Portal do Amapa revela ndo possuir uma interface organizada para a

apresentacao de seu conteudo.

Esta disponivel um mecanismo de busca na homepage do Portal conforme ja
abordado na dimenséao Usabilidade. Dada, porém, a desorganizacdo na apresentacao das
informacfes e a sua estruturacdo como uma espécie de catalogo de links para sites
isolados, 0 mecanismo ndo consegue retornar ao usuario resultados muito precisos,

oferecendo resultados que se limitam a secéo de noticias do Portal.

Conformidade

N&o foi localizada na homepage, nem através do mecanismo de busca disponivel,
qualquer referéncia sobre a formalizacdo ou planejamento para a estruturacdo do Portal
do Amapa.

Seguranca de Acesso

N&o foi encontrada a exposi¢cdo de uma politica de privacidade e seguranga dos
dados fornecidos pelos usuéarios na homepage do Portal do Amap& ou nas péginas de
servigcos de orgdos/entidades consultados para efeito dessa analise (Detran e Secretaria

da Fazenda).
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5.3. Portal do Estado de Mato Grosso — e-MatoGrosso

http://www.mt.gov.br/|

O Portal do Estado de Mato Grosso, no ar desde 17 de abril de 2002, pode ser

acessado através do endereco|http://www.mt.gov.br], e recebe o nome de e-MatoGrosso.

A coleta e a analise dos dados referentes a esse portal foram realizadas entre os dias
13/01 e 26/01/2003.

Dentre os portais analisados no presente trabalho, o e-MatoGrosso € o mais novo
em termos de sua estruturacdo. Acredita-se que essa condicdo possa ser uma das
justificativas para o referido Portal ter obtido pontuacdo bastante positiva, uma vez que
para sua estruturagdo, presume-se que deve ter havido uma pesquisa em relagcdo aos
demais portais anteriormente estruturados. Tanto em termos de Conteudo, quanto de
Usabilidade e Funcionalidade, o e-MatoGrosso apresentou caracteristicas muito
interessantes, adotando coerentemente os principios de usabilidade, tornando disponivel
um contetdo de informacdes organizado, abrangente e atualizado, além de estar
fornecendo servigos ao cidaddo, com facilidade de acesso e clareza na sua forma de
apresentacdo. Vale destacar que o e-MatoGrosso foi um dos Unicos portais, dentre 0s
avaliados nesse trabalho, que utiliza os recursos de interatividade proporcionados pela
Internet, tendo como um de seus pontos fortes, a possibilidade de comunicagéo de méao

dupla entre o Governo e o cidadao.


http://www.mt.gov.br/
http://www.mt.gov.br/

5.3(a).

Dimensédo Conteldo

TABELA 22 — Pesos e notas dos critérios, dos parametros e da dimensao Conteudo,
para o Portal do Estado de Mato Grosso

Nota final do

Dimenséo Parametro/Peso Critério Peso Nota parédmetro
Critério 1 3 4
Abrangéncia/ | Critério 2 3 4
Cobertura e Critério 3 3 4 3,67
Propdsito Critério 4 2 4
(Peso 2) Critério 5 1 0
Critério 1 3 1
Atualidade Critério 2 3 0 0,50
(Peso 3)
Critério 1 2 0
Metadados Critério 2 3 4 2,40
(Peso 3)
Critério 1 3 3
Correcéao Critério 2 2 4 3,57
(Peso 2) Critério 3 2 4
Critério 1 2 4
Contelido Autoridade/ Critério 2 2 4
(Peso 3) Copyright Critério 3 3 2 3,40
(Peso 3) Critério 4 3 4
Critério 1 3 4
Objetividade Critério 2 3 4
(Peso 3) Critério 3 3 4 3,76
Critério 4 3 4
Critério 5 3 4
Critério 6 2 2

Nota final da
dimensao =

2,79

147



148

Abrangéncia/Cobertura e Proposito

O Portal do Estado de Mato Grosso oferece uma visdo geral de seu conteudo
bastante completa, utilizando o recurso de seu cabecalho, onde se encontra a frase “A
cidadania em avanco e modernizacao”, e também de seu slogan “Servicos e Informacdes
que aproximam o cidadao’. O Portal oferece um conjunto bastante completo e bem
organizado de links disponiveis, presentes no menu principal de navegacao e também em
sub-menus para Servicos e Utilidades. Dessa forma, o usuario tem orientacdes claras
acerca de sua Abrangéncia/Cobertura, assim como do publico ao qual ele se destina,

como pode ser verificado na FIGURA 17:
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A origem das informag@es disponiveis no Portal pode ser verificada com facilidade,
visto que, sempre que € feita a op¢do por um dos links, principalmente no que se refere a
Servigos, esta claramente colocada a responsabilidade por aquela informag¢do ou sua
fonte de origem. Os servigos estdo claramente colocados na homepage, tendo sido
organizados por temas em um sub-menu de navegacao disponivel no lado esquerdo da
tela. O usuério pode encontrar j& na homepage do Portal, no lado direito da tela, uma
secdo de “Utilidades’, com informagBes organizadas sobre telefones uteis, hospitais,
servigos 24 horas e outras facilidades. O Portal do Estado de Mato Grosso apresenta,
sempre que o usuéario faz uma opcdo de acesso por uma das categorias do menu
principal de navegacdo, ou do sub-menu de Servigcos, uma breve introducdo do que
podera ser encontrado na secao escolhida (FIGURA 21). Nao foi identificada, entretanto,

a disponibilidade do contetdo do Portal em outro idioma.

Atualidade

O e-MatoGrosso ndo apresenta as datas de atualizagdo de suas paginas. Essa
nao parece ser uma preocupacdo dos mantenedores do Portal, uma vez que datas
apenas sdo mencionadas quando o usuario busca a sec¢éo de noticias, disponivel apds a
rolagem vertical da pagina. O Portal do Estado de Mato Grosso ndo utiliza sequer

mecanismos de geracado automatica de datas em sua homepage.

Metadados

Apoés a solicitacdo de exibicdo do cddigo fonte da homepage do Portal do Estado
de Mato Grosso, constatou-se que ndo ha utlizacdo de metatags, seja através de
recursos simples de HTML nem de XML. A pagina inicial do Portal, quando visualizada
através do browser, recebe o titulo de “Portal do Estado de Mato Grosso’, ou seja, apenas
a metatag <title> esta sendo corretamente utilizada, tanto para a homepage como para as

paginas internas do Portal.

Correcdao

O Portal do Estado de Mato Grosso se destaca pela correcdo das informacdes
apresentadas, nao tendo sido identificada nenhuma inconsisténcia em termos de

digitacdo, grafia ou gramatica em sua homepage. Todas as descricdes de contetdo das
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paginas (FIGURA 21) apresentam-se muito bem redigidas, com linguagem clara e
sintética. A referéncia as fontes de informacédo é feita precisamente, apesar de serem
utilizadas as siglas dos o6rgdos/entidades publicas responsaveis pela informagéo, o que
nem sempre é de fécil identificagéo por parte do usuario ndo familiarizado com a estrutura
administrativa do Estado. Para solucionar essa questdo, o Portal utiliza um recurso
simples denominado “alt”, que possibilita que o usuario, ao passar 0 mouse por sobre a
opcédo de link, veja uma caixa com instrucdes sobre aquele link. Assim, ao passar o
mouse sobre a sigla de um érgéo/entidade publica, o usuario visualiza na caixa de “alt”, a

denominac¢do completa do mesmo.

Autoridade/Copyright

Apos a rolagem vertical de toda a pagina do e-MatoGrosso, é possivel identificar a
informacéo “Site produzido por CEPROMAT — Centro de Processamento de Dados do
Estado de Mato Grosso “. Mas a informagdo ndo esta claramente colocada acerca da
responsabilidade pelo conteddo das paginas do Portal, nem sobre o dominio de sua
propriedade intelectual. Existe entretanto, a preocupacdo de deixar clara a participacdo
das varias pessoas responsaveis pela estruturacdo técnica do e-MatoGrosso, com a
presenca de uma categoria destacada no menu principal, que recebe o nome de
“Créditos’, onde estdo elencados todos os responséveis, com enderecos fisicos, e-mail e
telefone para contato. Uma informacado importante, que se refere a responsabilidade pelo
contetudo das paginas, ndo estd claramente colocada e s6 pode ser conhecida se o
usuario acessar a opc¢ao “Decreto do Portal’, onde estd informada a responsabilidade da

Secretaria de Planejamento e Coordenacao Geral pela gestdo do e-MatoGrosso.

Objetividade

No que se refere ao parametro Objetividade, o e-MatoGrosso recebeu boa
pontuacdo em todos os critérios, a excecdo daquele que aponta para a presenca de
propaganda no Portal. Quando se aborda aqui a questdo da propaganda, ndo se esta
fazendo referéncia a propaganda de produtos, mas a autopromocdo do préprio Portal ou
de orgdos/entidades e administradores publicos. No momento da andlise deste
parametro, o Portal do Estado de Mato Grosso apresentava em local de grande destaque
de sua homepage, a campanha para votagdo no IBest, concurso de ambito nacional,

conhecido por premiar os melhores sites nacionais em diversas categorias, fazendo
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mencao, inclusive, a possibilidade do usuario ser premiado com um carro caso participe
da votacdo. Além disso, ao acessar a homepage do Portal, automaticamente € acionado o
recurso de janela “pop-up”, uma pequena janela de browser que se abre para veiculacdo

de alguma informacéo de destaque, no caso, com a informacéo do concurso IBest.

No que se refere a adequacdo do conteudo da homepage do Portal ao seu
publico-alvo percebe-se uma pequena inconsisténcia no e-MatoGrosso. Apesar do Portal
estar dirigido ao cidadao, sendo esse o seu publico-alvo principal, existe uma op¢éo de
consulta colocada ao final da homepage que € a “Holerite On Line” para consulta ao
contracheque por parte do funcionalismo publico estadual. Portanto, a informacao nédo se
adequa diretamente a um portal G2C (Government to Citizen), como é 0 caso do
eMatoGrosso, estando melhor apresentada em um portal G2E (Government to
Employee), ou G2G (Government to Government) (FIGURA 19).

De qualquer forma, a linguagem utilizada nas paginas do Portal do Estado de Mato
Grosso é clara, sem a utilizacdo de jargdes e sem a possibilidade de identificacdo de

qualquer tipo de preconceito.



5.3(b).

TABELA 23 — Pesos e notas dos critérios, dos parametros e da dimenséo Usabilidade,
para o Portal do Estado de Mato Grosso

Dimensao Usabilidade

Dimenséao

Parametro/Peso

Critério

Peso

Nota

Nota final
do
parametro

Usabilidade
(Peso 3)

Inteligibilidade
(Peso 2)

Critério 1

Critério 2

Critério 3

Critério 4

Critério 5

Critério 6

Critério 7

Critério 8

Critério 9

Critério 10

Critério 11

WIN|WIRPWW WL WININ

AIBANERBRPOWRARPS

3,62

Apreensibilidade
(Peso 3)

Critério 1

Critério 2

Critério 3

Critério 4

Critério 5

NIWIN|W|W

AlbhOWA~

3,15

Operacionalidade
(Peso 3)

Critério 1

Critério 2

Critério 3

Critério 4

Critério 5

Critério 6

Critério 7

Critério 8

Critério 9

Critério 10

Critério 11

Critério 12

NINWWWININWWW WwW|lw

|0~~~ OlW|IA~A|MO|MPD

2,81

Nota final da
dimenséao =

3,14

152



153

Inteligibilidade

ApoOs a andlise da homepage do Portal do Estado de Mato Grosso, pode-se
afirmar que o mesmo obedece em grande parte as heuristicas de NIELSEN (2002) para a
Inteligibilidade. Uma das caracteristicas presentes no e-MatoGrosso é que ele utiliza
termos bastante claros para definir as opgdes de categorias de navegacdo, com a
disposicdo do menu principal em local destacado e a presenga de outros sub-menus
colocados de forma muito organizada na tela. Em cada um dos sub-menus, percebe-se a
preocupacdo em fazer uma diferenciacdo clara entre os links, tornando muito mais
facilitada a compreensao de seu contetdo. Para isso, o Portal e-MatoGrosso utiliza, além
do competente agrupamento de categorias relacionadas entre si, o0 recurso técnico de
caixas de “alt’, que permitem que o usudrio conheca, ainda que resumidamente, 0
contetdo de um link antes mesmo de aciona-lo. Uma das heuristicas de NIELSEN (2002),
freqlentemente desrespeitada, é a que define que instru¢cdes genéricas tais como “Mais
links” ou “Cligue aqui” ndo sejam usadas: no caso do Portal e-MatoGrosso isso ndo
ocorre, podendo-se observar claramente o cauteloso trabalho realizado na organizacéo

das informacdes oferecidas pelo Portal.

Além desse cuidado, verifica-se também que o Portal e-MatoGrosso adota as
heuristicas de NIELSEN (2002) no que se refere ao seu planejamento visual, utilizando
adequadamente estilos de fonte e outros atributos de formatacdo de texto, assim como
cores de plano de fundo. icones sdo utilizados na homepage de forma a ajudar no
reconhecimento de uma classe de itens, como no caso dos icones de envio de e-mail, de
entrada para o espaco de grupos de discussdo e também de retorno a péagina inicial,

como verifica-se na FIGURA 18.

A presenca de links ndo € indicada claramente no Portal do Estado de Mato
Grosso, sendo hecessario o movimento do mouse por sobre as opcées, para identifica-
las. Entretanto, ndo ha dificuldade em perceber a disponibilidade da opcdo de link, uma
vez que 0 menu principal, apenas com o movimento do mouse ja abre as op¢des contidas

em cada categoria.



O e-MatoGrosso apresenta,
em seu menu principal de
navegacéao, a opgao “Mapa
do Portal’, facilitando sua
apreensibilidade, por parte
do usuério
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Apesar dos links ndo

estarem claramente
indicados, ao passar o
mouse sobre a opgéo o
usuario ja pode conferir o
conteudo de cada categoria

icones s&o utilizados de forma
a facilitar a navegacéo,
indicando as opgoes de
correio, grupo de discusséo e
homepage, por exemplo

Area principal de
navegacéao, alocada em
local de destaque,

podendo ser
identificada
imediatamente

Menu de navegagédo
pelos servigos
encontra-se em local
destacado, sendo as
categorias bem
definidas e
diferenciaveis entre si

Logomarcas sao
usadas criteriosamente,
como no caso da logo
do Portal, utilizada no
cabecalho e na
apresentacao de alguns
contetdos

Usabilidade

Apreensibilidade

FIGURA 18 - Homepage do Portal do Estado de Mato Grosso para andlise d
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de cada link
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diferenciaveis entre si, e com
0 uso do recurso “alt’ para
dar ainda mais informagdes
ao usuario sobre o contetdo

Também no que se refere ao par@metro Apreensibilidade, o Portal e-MatoGrosso

obedece a vérios critérios importantes para facilitar a navegagcdo e a apreensdo do

usuario acerca de seu uso. Esta disponivel na homepage, além de uma ferramenta de

busca, o Mapa do Portal, com o detalhamento do que esta disponivel em cada sec¢éo de

informacdo (FIGURA 18). Também esta disponivel uma secdo de duavidas mais

freqlientes, que apesar de nao ser acessivel a partir da homepage, pode ser encontrada

ao final de todas as paginas acessadas a partir da homepage do Portal.
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Outro fator que facilita a utilizacdo do Portal e-MatoGrosso é a presenca de

explicagcbes sobre o conteudo dos links antes que o usuario opte por aciona-los.

N&o existe na homepage do Portal a indicacdo clara de uma interface humana

disponivel para dar suporte a utilizagéo, havendo, entretanto, a indicacdo de um enderecgo

de e-mail, acompanhado da mensagem “Quer publicar algo no portal ou falar com a nossa

equipe?’, o que sugere a possibilidade de uma interacdo com 0s seus mantenedores.

O Portal e-MatoGrosso nédo fornece instrucdes sobre a necessidade de uso de

browser especifico para visualizacdo de seu contetudo, podendo ser acessado pelo

Microsoft Internet Explorer e pelo Netscape, em suas versdes mais recentes.
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FIGURA 19 — Homepage do Portal do Estado de Mato Grosso apos|rolagem

vertical da pagina

Operacionalidade

A rolagem de pagina
horizontal ndo
acontece no Portal do
Estado de Mato
Grosso

Apesar de apresentar uma extensa rolagem vertical de sua homepage, o Portal e-

MatoGrosso nao oferece dificuldades para sua utilizacdo, uma vez que os elementos mais
criticos da pagina inicial estdo colocados na primeira tela de conteudo (FIGURA 18).

Assim, o usuario s6 precisara fazer a rolagem vertical da pagina caso deseje acionar um
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dos links de uma das categorias de informag¢édo que ja podem ser conhecidas antes da
rolagem da pagina. Com um layout ajustado para resolugées de tela 800x600, o Portal do

Estado de Mato Grosso ndo apresenta rolagem horizontal de pagina.

Apesar de apresentar o contetudo de seus links antes que o usuério os acione, 0
Portal e-MatoGrosso ndo permite a alteragéo de cores para links visitados e n&o visitados,
0 que pode fazer com que 0s mesmos sejam acionados mais de uma vez, sem que seja

necessario.

Uma das heuristicas de NIELSEN (2002) muito atil para facilitar a
operacionalizacdo de um site é a que determina que seja oferecido acesso as tarefas de
alta prioridade na homepage. O Portal do Estado de Mato Grosso também segue essa
heuristica, tornando disponivel uma secédo chamada “Destaque”, onde divulga contetados
do Portal freqlientemente acessados no periodo, a exemplo de IPTU on-line (FIGURA

19), disponivel quando da realizacdo da presente analise.
A URL do Portal do Estado de Mato Grosso é simples e clara e, em termos de

disponibilidade de acesso, o Portal e-MatoGrosso apresentou-se bastante estavel,

conforme se verifica no quadro abaixo:

QUADRO 04 — Acompanhamento de horarios de acesso para o Portal do Estado de Mato

Grosso, onde .= Disponivel, ou seja, o Portal estava disponivel para acesso, ou “no ar’
Portal do Estado de Mato Grosso
Domingo (19/01) 09h46 16h44 22h34
Segunda-feira (13/01) |08h37 15h12 19h22
Terca-feira (14/01) 09h45 14h39 20h10
Quarta-feira (15/01) 11h12 13h46 20h45
Quinta-feira (16/01) 10h29 17h33 21h37
Sexta-feira (17/01) 11h40 13h21 23h13
Sabado (18/01) 11h18 17h55 19h16

Ndo foram identificadas na homepage do Portal do Estado de Mato Grosso
indicacdes da possibilidade do acesso de seu contetdo através de outras midias, nem tao
pouco a oferta de recursos especiais para acesso de pessoas portadoras de

necessidades especiais.
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5.3(c). Dimenséao Funcionalidade

TABELA 24 — Pesos e notas dos critérios, dos paradmetros e da dimensao
Funcionalidade, para o Portal do Estado de Mato Grosso

Nota final
Dimensao Parametro/Peso Critério Peso | Nota do
parédmetro
Critério 1 3 4
Critério 2 2 4
Critério 3 2 4
Critério 4 2 4
Adequacgéo Critério 5 2 0 2,63
(Peso 2) Critério 6 2 0
Critério 7 2 0
Critério 8 2 4
Critério 9 2 3
Critério 1 2 4
Critério 2 3 4
£ Critério 3 3 0
Acuracia ——
(Peso 2) Critério 4 2 0
Critério 5 1 0 1,78
Critério 6 3 4
Critério 7 2 0
Critério 8 2 0
Funcionalidade Critério 1 5 0
(Peso 3) Interoperabilidade Critério 2 3 4 2,25
(Peso 3) Critério 3 3 2
Conformidade Critério 1 2 4 4,00
(Peso 2)
Seguranca de Critério 1 3 0
acesso Critério 2 3 0 0,00
(Peso 3)
Nota final da
dimensao =
1,96
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Adequacdao

O Portal e-MatoGrosso destaca-se de forma muito positiva no que se refere ao
parametro Adequacao, cujos critérios buscam verificar se 0 mesmo propde-se a fazer o
que é apropriado. Assim, conforme visto ao longo de toda a revisdo de literatura sobre
Governo Eletrénico, verifica-se que o e-MatoGrosso apresenta funcionalidades de
extrema importancia referentes a comunicacao, ofertando varios canais de interatividade

entre o Governo e o cidadao.

Ja na homepage do Portal, o usuario pode acessar a “Sala do Cidadao”, onde,
periodicamente, uma autoridade, personalidade ou cidaddo de destaque debate, com o
cidaddo, assuntos relevantes a sua area de atuacdo. Outro canal interativo é o “Fala
Cidadao’, também presente na homepage, através do qual o cidaddo pode enviar e-mails
com suas duvidas, sugestdes e criticas, recebidas e respondidas pela Ouvidoria do
Estado (FIGURA 20).
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FIGURA 20 — Homepage do Portal do Estado do Mato Grosso para analise da
Funcionalidade
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Estdo disponiveis ainda a op¢éo “Grupo de Discussao’, onde assuntos relevantes
a administragdo publica e a cidadania podem ser debatidos, assim como a secdo de
“Projetos Comunitarios’, na qual uma idéia do cidadao ou um resumo de um projeto para
o beneficio da cidadania pode ser publicado, possibilitando que seja realizado contato
com o proponente da idéia. Uma outra opg¢éo disponivel é o “Fale com o Governador’,
definido no préprio Portal como um canal direto de interagdo com o Governador do
Estado, através de e-mail. Nao € explicitada, entretanto, a politica de funcionamento
desse canal de interacdo. Ainda dentro dos canais de interatividade disponiveis no e-
MatoGrosso esta a secdo de “Enquete’, na qual o Governo langa uma questio para o0s
usuarios, que podem respondé-la, via Web, escolhendo uma das duas respostas

disponiveis, além de verificar os resultados da consulta publica (FIGURA 19).

Além de sua estruturacdo como um verdadeiro sistema de comunicacdo, o e-
MatoGrosso apresenta-se como um sistema de informac¢ao muito bem estruturado, com a
oferta de informacBes e servicos publicos on-line, categorizados por temas. Estdo
disponiveis informacdes sobre politicas publicas do Estado, assim como noticias sobre as
atividades do Governo. O Portal traz informag¢des n&do apenas sobre o Executivo, mas

também sobre os dois demais Poderes da administragéo publica.

Ndo foram identificados na homepage do Portal e-MatoGrosso, recursos que
viabilizam a sua personalizagdo, nem tdo pouco puderam ser analisados recursos de

CRM associados ao Portal.

Acuracia

S&o varios os servicos oferecidos pelo Portal e-MatoGrosso, sendo que 0 proprio
Portal faz uma distincdo entre servigco on-line e informacéo, revelando esses conceitos
através da legenda que apresenta em cada uma de suas paginas de servicos (FIGURA
21). Utilizando icones para apoio a identificacdo por parte do usudrio, o Portal considera
servicos, apenas as aplicacbes que podem ser submetidas on-line, sejam elas o
download de arquivos, o0 acesso a formularios ou a bancos de dados. Foram identificadas
nessa analise, opcdes de servigos de acesso a formularios, como no caso da “Emissao de
Guia de Pagamento de IPVA’ , ou “Emissdao de DAR — Documento de Arrecadacdo

Automatizado”, disponiveis na categoria “Fazenda Estadual”’, no sub-menu de Servicos.
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Foram também identificadas op¢fes de consulta a bancos de dados, como no caso de
consulta a multa de veiculos, através da opc¢éo “Detran’, no sub-menu de Servigos e
também a consulta as bases de dados do Tribunal de Contas do Estado de Mato Grosso,
através da opcéo “Legislacdo’, no sub-menu de Servigos. Deve estar claro que o objetivo
do presente trabalho ndo € proceder uma contagem dos servicos disponiveis, mas
apenas verificar a presenca de certas opg¢des de servigcos. Dessa maneira, verificou-se a
presenca de servicos de consulta a bases de dados, de acesso a formularios, sem
contudo, terem sido identificados servicos que promovam a troca de valores entre o

Governo e o cidadao, ou seja, o efetivo pagamento de taxas, por exemplo.
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FIGURA 21 — Pagina de consulta a uma categoria de servigos do Portal do
Estado do Mato Grosso para analise da Funcionalidade

E importante ressaltar que o Portal e-MatoGrosso esta implementado de forma

gue, apoés a localizacdo do servico desejado, o usuéario é levado a clicar em um link
especifico, que o direciona para o site do 6rgdo/entidade prestador daquele servico.
Nesse momento, o Portal abre uma nova janela de visualizagdo do browser e gera um
frame colocado na parte superior da tela, avisando ao usuério “Vocé foi direcionado para
outro site, clique em ‘Abrir Portal' para voltar ao Portal e-MatoGrosso” (FIGURA 22).
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FIGURA 22 — Péagina de um ¢rgédo/entidade do Estado de Mato Grosso para
andlise da Funcionalidade

Quanto a interface para oferta de servigcos governamentais, o Portal e-MatoGrosso
apresenta uma estrutura unificada cujo esquema de classificacdo das informacdes se
baseia em uma estrutura de assuntos ou temas, ndo estando espelhado na estrutura
hierarquica do Estado. Esquemas de classificacdo mais avancados, baseados em grupos
de audiéncia ou em “fatos da vida’ ndo estdo presentes no Portal do Estado de Mato
Grosso.

Interoperabilidade

Apesar de possuir um esquema adequado de classificacdo das informacdes e
servicos, facilitando o acesso por parte do usuério, o Portal e-MatoGrosso configura-se
como um catalogo de links para diferentes sites, uma vez que as transacgdes de servi¢cos
se dao, efetivamente, nos sites dos Orgdos/entidades responsaveis. O Portal prové
acesso a fontes heterogéneas de dados, porém esse acesso ndo é feito de forma
transparente para o usuario, que precisa navegar pelos sites dos 6rgaos/entidades para
efetivar cada servi¢o desejado.
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Esta disponivel um mecanismo de busca bastante eficiente, que mostra para o
usuario, a categoria de informacdo na qual o contetdo buscado estd inserido, além do

acesso direto aos contetdos encontrados, atraves de links (FIGURA 23).
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Inserido FIGURA 23 — Pagina de retorno de resultados apds uso do mecanismo de

busca do Portal do Estado de Mato Grosso para analise da Funcionalidade

Conformidade

O Portal do Estado de Mato Grosso foi instituido com base no Decreto n°® 4.664, de
18 de julho de 2002 que institui 0 atendimento ao cidadado através do portal de servicos
oficiais do Estado de Mato Grosso na Internet. O Decreto define claramente
responsabilidades pelo desenvolvimento do Portal, estando a Secretaria de Estado de
Planejamento e Coordenacdo Geral incumbida de estabelecer seu Modelo de Gestéo e
Modelo Operacional e o Cepromat, incumbido da infraestrutura do Portal. O acesso ao
Decreto estd disponivel através da homepage, a partir da categoria e-MatoGrosso,

presente no menu principal de navegacao.
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Segurancga de Acesso

Nao puderam ser identificadas informag¢des acerca da politica de privacidade e
seguranca do Portal do Estado de Mato Grosso. N&o foram também identificados
recursos de criptografia e site seguro nos servigcos consultados, que foram os do Detran,

do Tribunal de Contas e da Secretaria da Fazenda.
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5.4. Portal do Estado do Parana — e-Parana http://www.pr.gov.br/|

O Governo do Estado do Parana foi o primeiro governo estadual brasileiro a estar
representado na Web, estando presente na Internet desde 1995. Atualmente, o Estado

possui um portal que faz parte de um amplo projeto denominado e-Parana, cujas

informac6es podem ser acessadas através do endereco |http://www.pr.gov.br/. Constituido

para disponibilizar servicos e informacdes para a cidadania, o Portal do Estado do
Parand, em sua atual versao, esta no ar desde 26 de marco de 2002, recebendo o nome
de e-Parana. A coleta e a analise dos dados referentes ao e-Parana foram realizadas
entre os dias 15/02 e 25/02/2003.

Dentre os portais analisados no presente trabalho, o e-Parana é o mais antigo em
termos de sua estruturacdo. O exame das informacbes disponiveis no Portal sobre o
Projeto e-Parana revela o avancado estagio do Estado do Parana em relagcédo as acbes de
Governo Eletrénico, com a formalizacdo de atividades voltadas ndo apenas para a
implementac@o de um portal na Web, com um elevado e crescente numero de servigos
publicos ofertados ao cidaddo, mas também com acdes voltadas para a alfabetizacdo
digital e criagdo de pontos de acesso para que a populagdo usufrua dos servi¢os publicos
prestados via Web. Apesar desses dois Ultimos pontos citados ndo serem objeto da
presente investigacdo, justifica-se menciona-los visto que as informag¢des sobre essas

acoes estdo claramente disponiveis no Portal e-Parana.

A preocupacdo em fornecer informacdes sobre o Projeto e-Parand no préprio
Portal, destacando como beneficios, a oferta de servicos publicos em um Unico local, a
transparéncia da administracdo publica, a democratizacdo do acesso a informacéo e ao
servico publico e a interligacdo entre os 6rgdos da administracdo publica, além da
formalizacdo de um grupo de trabalho instituido por Decreto Estadual, revela um elevado

grau de maturidade das a¢Bes de Governo Eletrénico no Estado do Parana.

Em seguida sdo apresentados os dados coletados para cada uma das dimensdes

Contetdo, Usabilidade e Funcionalidade, para o Portal e-Parana.


http://www.pr.gov.br/
http://www.pr.gov.br/

5.4(a) Dimensédo Conteudo

TABELA 25 — Pesos e notas dos critérios, dos parametros e da dimensdo Conteldo,
para o Portal do Estado do Parana

Nota final do

Dimenséao Parametro/Peso Critério Peso Nota parametro
Critério 1 3 4
Abrangéncia/ | Critério 2 3 3
Cobertura e Critério 3 3 4 3,42
Proposito Critério 4 2 4
(Peso 2) Critério 5 1 0
Critério 1 3 4
Atualidade Critério 2 3 4 4,00
(Peso 3)
Critério 1 2 0
Metadados Critério 2 3 4 2,40
(Peso 3)
Critério 1 3 2
Correcao Critério 2 2 2 2,57
(Peso 2) Critério 3 2 4
Critério 1 2 4
Conteudo Autoridade/ Critério 2 2 0
(Peso 3) Copyright Critério 3 3 2 2,60
(Peso 3) Critério 4 3 4
Critério 1 3 4
Objetividade Critério 2 3 4
(Peso 3) Critério 3 3 4 3,76
Critério 4 3 4
Critério 5 3 4
Critério 6 2 2

Nota final da
dimensao =

3,14
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Abrangéncia/Cobertura e Propdsito

O Portal do Estado do Parana revela claramente em suas paginas, ndo apenas a
Abrangéncia e Proposito do préprio Portal, mas também do chamado Projeto e-Parana
(FIGURA 24), cuja descrigcdo € possivel ser obtida j4 a partir da homepage, clicando-se no
icone e-Parand, disponivel como a primeira imagem a esquerda no cabecalho da pagina

inicial do Portal.

O Projeto e-Parana
€ apresentado em
uma pagina
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da homepage do
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FIGURA 24 — Pagina de apresentagdo do Projeto e-Parana, acessada a partir
da homepage do Portal do Estado do Parand, para analise do Contetdo

Os servicos e informacbes disponiveis estdo claramente descritos no Portal do
Estado do Parand, que contém dois menus distintos de navegacéo, dispostos cada qual
em uma lateral da péagina inicial (FIGURA 25). O escopo do Portal esta colocado
claramente, o que pode ser verificado a partir da andlise das categorias de informacéo e
links apresentados j& na homepage e também a partir do slogan do Portal: “Serigos e
Informacgdes para a cidadania’.

E possivel, a partir da homepage do Portal e-Parana, ter uma indicacéo imediata
sobre o contetdo referente aquele Estado, com informacdes sobre seus municipios,

cultura, turismo e infra-estrutura, assim como sobre o conteldo referente ao Governo do
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Estado, com informacgdes sobre seus gestores, Planos de Governo e outros Poderes da
Administracdo Puablica (FIGURA 25).

Também em relacdo aos servigos, pode-se, j& a partir da homepage, obter uma
visdo geral do contetdo oferecido, com uma vasta colecdo de servigos disponiveis em

categorias organizadas por assunto.

O Portal e-Parand ndo tem como pratica padrdo, informar a origem das
informacgdes apresentadas em suas paginas. Em algumas secdes, como por exemplo, a
gue se refere a “Etnias’, estdo disponiveis informacdes sobre a origem da populagcédo do
Estado, com dados histéricos sobre a mesma, sem que haja, contudo, uma referéncia
formal a origem dessas informacdes. Em outras secdes, como no caso do “Turismo’ e
“Cultura’, o Portal leva o usuario a um outro site, do érgao/entidade responsavel por
essas respectivas atividades no Estado, sendo assim, possivel identificar, com mais
clareza, a origem da informacéo fornecida. Nao foi identificada a oferta do conteddo do

Portal e-Parané em outro idioma.
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FIGURA 25 — Homepage do Portal e-Paranéa para andlise do Conteudo
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Atualidade

O Portal e-Parand, diferenciando-se de todos os demais portais analisados neste
trabalho, tem como pratica padrdo, a apresentacdo das datas de atualizacdo de suas
paginas, que pode ser verificada ao final da rolagem vertical de cada uma delas (FIGURA
26). Também quando o Portal direciona o usuario para sites de o6rgaos/entidades
distintos, observa-se a apresentacdo da data de Ultima atualizacdo das informacfes nas

paginas de contedo mais substancial.

Metadados

Apoés a solicitacdo de exibicdo do cddigo fonte da homepage do Portal do Estado
do Parana, constatou-se que ndo ha utilizacdo de metatags, seja através de recursos
simples de HTML nem de XML. A pégina inicial do Portal, quando visualizada através do
browser, recebe o titulo de “Governo do Estado do Parand’, ou seja, apenas a metatag
<title> estd sendo corretamente utilizada, tanto para a homepage como para as paginas
internas do Portal (FIGURA 25).

Correcdao

No que se refere ao parametro Correcéo, o Portal do Estado do Parana ndo segue
diretamente os critérios propostos nessa analise. Apenas quando o usuario € direcionado
a um site de um drgao/entidade especifico é possivel se ter clareza sobre a
responsabilidade da informacdo apresentada. Nas paginas do proprio Portal ndo ha
referéncia a essa responsabilidade, nem tdo pouco as fontes da informacé&o. Pode-se citar
como exemplo claro dessa auséncia, a se¢do de noticiario, disponivel na homepage, com
noticias destacadas no centro da pagina. Ao acessa-las, o usuario ndo consegue obter a
informacgéo de onde a noticia se origina, nem quem é o responsavel pela precisdo das
informacgdes ali apresentadas (FIGURA 25). Essas informacdes s6 poderdo ser obtidas,
se o0 usuario acessar o link “Agéncia de Noticias’, disponivel no menu horizontal, abaixo
do cabecalho, que o direciona para a pagina da Agéncia Estadual de Noticias, onde se
obtém a informacdo de que a responsabilidade das informagbes é da Secretaria de
Estado da Comunicacg&o Social.



169

Autoridade/Copyright

Apoés a rolagem vertical de toda a pagina do e-Parana, é possivel identificar a
informacéo “ Copyright 1995 — Companhia de Informatica do Parana - Celepar* (FIGURA
26). Mas, assim como no caso do Estado de Mato Grosso e da Bahia, as informacdes
acerca da responsabilidade pelo contetdo das paginas do Portal, e sobre o dominio de
sua propriedade intelectual, ndo estdo claramente colocadas. Essas informacdes,
contudo, podem ser verificadas a partir da analise do Decreto que determina a criagdo do
e-Parand e constitui um Comité Executivo, que possui como uma de suas funcoes,
estabelecer diretrizes e propor projetos e novos servicos para o Portal. A Celepar cabe,
de acordo com o Decreto, exercer as atribuicdes de Secretaria Executiva e prover o apoio
técnico-administrativo necessario ao funcionamento do Comité. Portanto percebe-se que
o Copyright apontado na homepage do Portal e-Parana refere-se ao aspecto técnico de

sua estruturacdo e ndo ao seu conteudo informacional e de servigos.
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FIGURA 26 — Homepage do Portal e-Parana, apés rolagem vertical, para
andlise do Conteudo
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Apesar de ndo indicar claramente a responsabilidade das péaginas do proprio
Portal, o e-Parana fornece meios de verificar a legitimidade da sua pégina inicial,

fornecendo um endereco e um telefone para contato (FIGURA 26).

Objetividade

O contetdo da pagina inicial do e-Parana esta de acordo com seu
propésito/missdo, que é o de oferecer “Servicos e InformagBes para a Cidadania’,
conforme estd4 exposto em seu slogan. Existe uma clara adequacéo do conteudo as

necessidades do publico-alvo que é o cidadao.

Esté presente, em todas as paginas do proprio Portal acessadas para efeito desta
andlise, uma preocupacdo em apresentar o conteudo de forma clara, com linguagem
consistente, adequada ao publico-alvo. Também n&o foi identificado qualquer tipo de
preconceito racial, cultural ou politico nas paginas, sendo que o Portal e-Parané oferece,
inclusive, um link para o usuario chamado “Etnias”, valorizando a diversidade racial

daquele Estado.

No que se refere a propaganda, entretanto, o Portal abre espaco para a divulgacao
de empresas, organizacdes e 6rgaos publicos, apresentados como parceiros do Governo

do Estado na viabilizac&do do projeto de Governo Eletrénico do Parana.



5.4(b).

TABELA 26 — Pesos e notas dos critérios, dos parametros e da dimenséo Usabilidade,

Dimensao Usabilidade

para o Portal do Estado do Parana

Dimenséao

Parametro/Peso

Critério

Peso

Nota

Nota final
do
parametro

Usabilidade
(Peso 3)

Inteligibilidade
(Peso 2)

Critério 1

Critério 2

Critério 3

Critério 4

Critério 5

Critério 6

Critério 7

Critério 8

Critério 9

Critério 10

Critério 11

WIN|WIRPWW WL WININ

AR WARMOIMWAIAPS

3,15

Apreensibilidade
(Peso 3)

Critério 1

Critério 2

Critério 3

Critério 4

Critério 5

NIWIN|W|W

OO0 |IO0IN

0,46

Operacionalidade
(Peso 3)

Critério 1

Critério 2

Critério 3

Critério 4

Critério 5

Critério 6

Critério 7

Critério 8

Critério 9

Critério 10

Critério 11

Critério 12

NINWWWININWWW WwW|lw

Q|Io|h|d | O~ A~|MO|MP

2,88

Nota final da
dimensao =

2,04
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Inteligibilidade

Apresentando um layout bastante adequado no que se refere a estilos de fonte e
outros atributos de formatacdo de texto como tamanhos e cores, o Portal e-Parana
também utiliza muito adequadamente contraste e cores de plano de fundo, fatores que

contribuem para a maior facilidade de inteligibilidade de seu conteudo.

O Portal apresenta trés areas de navegacdo, com destaque dado as duas de
maior importancia, que estdo localizadas, simetricamente, nas laterais esquerda e direita
da homepage. Dentro de cada uma dessas areas de navegacdo, sdo utilizados termos
bastante claros para a definicAo das opcdes disponiveis, de forma que o usuario nao
tenha qualquer dificuldade em diferenciar as diversas categorias de informacédo. Também
os links sdo claramente diferenciaveis, facilitando a compreensao do contetdo, ndo tendo
sido identificado o uso de instru¢des genéricas no lugar de um nome de link. A presenca
de um link fica clara para o usuario desde que ele passe o mouse pelas opcdes
disponiveis na tela, que se tornam sublinhadas, ou seja, se mostram ativas com esse
movimento do mouse. Nao sdo utilizadas cores para alertar o usuario sobre a presenca

de um link ou sobre o seu estado, ou seja, se ele ja foi ou ndo visitado (FIGURA 27).

Foi possivel identificar a presenca de um link ativo da homepage do Portal para a
prépria homepage, com o0 acesso sendo feito através da logomarca do Governo do
Parana, disponivel no cabecgalho do Portal, na lateral direita. Porém, essa presenga nao
colabora para causar uma confusdo na navegacdo, sendo um apoio importante para o
retorno & homepage. A excegdo do icone do Governo do Parana, utilizado como ponto de
retorno a homepage, e do icone e-Parana (no cabecalho, a esquerda), que leva as
paginas do programa de Governo Eletrdnico do Estado, o Portal ndo utiliza icones que
sirvam de apoio a navegacao, definindo as opc¢des de conteudo disponiveis apenas com a

utilizacdo de termos textuais.

Nao foi identificado na homepage, nenhum caso de opcdo de link que
demandasse o acionamento de algum aplicativo especifico (audio ou video, por exemplo).
Porém, ao se acessar a Agéncia de Noticias do Governo, clicando-se em uma das

noticias disponiveis na pagina principal, verifica-se a presenca de uma série de noticias
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gue necessitam do acionamento desses aplicativos para serem acessadas, sem que haja

na pagina, no entanto, qualquer alerta dessa necessidade para o usuario.

O Portal do Estado do Parand utiliza com muita propriedade os componentes de

interface com o usuério, a exemplo da caixa de busca no Portal e também das caixas de

servigos, para entrada de dados viabilizando consultas a bases de dados distintas, a partir
da homepage (FIGURA 27).

O e-Parana apresenta, trés
menus de navegacao
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apresentando opgdes de
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Apreensibilidade

No que se refere ao parametro Apreensibilidade, o Portal e-Parana ndo apresenta
recursos que facilitem a navegacdo por suas paginas, tendo sido identificada apenas a
presenca de uma ferramenta de busca, que, vale destacar, funciona de forma bastante
eficaz, realizando a busca em todo o Portal, tanto na secdo de servicos, como de

informacdes institucionais sobre o Estado (FIGURA 28).

Todos os demais recursos que poderiam possibilitar uma melhor apreenséo a
respeito do funcionamento do Portal ndo foram identificados na homepage do e-Paran4, a
exemplo de mapa do site, se¢bes de ajuda ou FAQ's. Também néo foi identificada a
existéncia de uma interface humana para dar suporte a utilizacdo do Portal.
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O Portal e-Parana apresenta uma pequena rolagem vertical de sua homepage, o

gue nao oferece dificuldades para sua utilizagdo, uma vez que os elementos mais criticos
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do Portal do Estado do Parana néo apresenta rolagem horizontal de pagina. O layout ndo
permite o ajustamento da homepage a diversas resolugdes de tela, estando preparado

para o tamanho predominante (800x600).

O Portal e-Parana se destaca no que se refere a organizacéo das informacoes,
sendo que os itens estdo agrupados de forma coerente nas areas de navegacdo, com as

categorias relacionadas estando colocadas proximas entre si.

De grande importancia € a disponibilidade de acesso as tarefas de mais alta
prioridade a partir da homepage, o que pode ser verificado no e-Parana de forma bastante
competente. Além da secdo “Servicos mais acessados’, disponivel no menu de
navegacao horizontal, o Portal também oferece acesso direto a alguns servigos na secao
“Destaques’, que periodicamente é atualizada, com a colocacdo de uma opcao mais
adequada de acordo com a época do ano. No caso do momento dessa analise, estava
disponivel na tela o atalho para o servico de pagamento do IPVA 2003, que deve ser feito
no inicio de cada ano (FIGURA 27).

Assim como nos demais portais estaduais, a URL do Portal do Estado do Parana é
clara e ndo apresenta dificuldade de digitacdo para o usuario. Em termos de
disponibilidade de acesso, o Portal e-Parana apresentou-se bastante estavel, conforme se

verifica no quadro abaixo:

QUADRO 05 — Acompanhamento de horarios de acesso para o Portal do Estado do

Parana, onde .= Disponivel, ou seja, o Portal estava disponivel para acesso, ou “no ar’
Portal do Estado do Parané
Domingo (09/02) 11h23 17h36 23h45
Segunda-feira (03/02) |07h54 14h52 20h11
Terca-feira (04/02) 08h25 13h12 19h08
Quarta-feira (05/02) 10h44 15h16 20h47
Quinta-feira (06/02) 10h32 16h25 21h10
Sexta-feira (07/02) 09h14 13h56 22h40
Sabado (08/02) 11h36 15h22 23h31

Nao foram identificadas na homepage do Portal do Estado do Parana indicagdes
da possibilidade do acesso de seu conteudo através de outras midias, nem tdo pouco a
oferta de recursos especiais para acesso de pessoas portadoras de necessidades

especiais.
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5.4(c). Dimenséao Funcionalidade

TABELA 27 — Pesos e notas dos critérios, dos paradmetros e da dimensao
Funcionalidade, para o Portal do Estado do Parana

Nota final
Dimensao Parametro/Peso Critério Peso | Nota do
parédmetro
Critério 1 3 4
Critério 2 2 0
Critério 3 2 2
Critério 4 2 1
Adequagéo Critério 5 2 0 1,79
(Peso 2) Critério 6 2 0
Critério 7 2 0
Critério 8 2 4
Critério 9 2 4
Critério 1 2 4
Critério 2 3 4
£ Critério 3 3 4
Acuracia ——
(Peso 2) Critério 4 2 2
Critério 5 1 0 2,67
Critério 6 3 4
Critério 7 2 0
Critério 8 2 0
Funcionalidade Critério 1 5 5
(Peso 3) Interoperabilidade Critério 2 3 4 3,13
(Peso 3) Critério 3 3 3
Conformidade Critério 1 2 4 4,00
(Peso 2)
Seguranca de Critério 1 3 0
acesso Critério 2 3 0 0,00
(Peso 3)
Nota final da
dimensao =
2,19
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Adequacéao

O Portal do Estado do Parand, apesar de oferecer o mais expressivo conjunto de
informacdes e de servigcos on-line dentre os portais analisados no presente trabalho, ndo
apresenta funcionalidades para a promo¢ao da comunicacdo em dois sentidos. Nao foi
identificada, na presente analise, possibilidade de acesso a salas de discusséo ou foruns.
No que se refere a criacdo de comunidades de interesse, o Portal e-Parana incentiva o
estabelecimento de parcerias entre Governo e sociedade civil, apenas no sentido do
fortalecimento do Programa e-Parana. Nao oferece, porém, a possibilidade de discussao
dessa parceira de forma on-line, ofertando apenas o preenchimento de um formulario de

adeséao por parte dos interessados.

O Portal da destaque a uma opcao intitulada “Fale conosco’, através da qual o
cidaddo pode enviar e-mails para o Governo. Ao acessar essa 0p¢ao, 0 USuério encontra
também a possibilidade de estabelecer uma comunicagdo com o Governo através de chat
(FIGURA 29). Porém, ao acionar essa opgao, percebe-se que o usuério é direcionado
para a Central de Atendimento Celepar — Companhia de Processamento de Dados do
Parana. Antes de enviar qualquer mensagem ao funcionario da Celepar, o usuéario do
Portal e-Parana pode verificar na tela uma mensagem que recebe bastante destaque:
“Central de Atendimento a Clientes CAC. Atencdo: este servico € exclusivo para
resolucdo de problemas de Tecnologia da Informacdo e é destinado aos usuarios de
servicos da Celepar. As conversas serdo gravadas’. Dessa maneira, julgou-se
inapropriada a oferta da solucdo, uma vez que ela ndo abrange todas as necessidades do
usuario do Portal e-Parana, sendo o servico, exclusivo para resolu¢cdo de problemas de

Tecnologia da Informacéao.

Também nao foram identificadas no Portal e-Parana, aplicacdes colaborativas
para o compartiihamento de documentos e nem tdo pouco recursos de CRM que
oferecam uma interface mais adequada as demandas mais freqiientes do usuério. Como
ja apontado anteriormente, o Portal oferece uma opc¢ao de “Servicos mais acessados’,
gue sdo colocados indistintamente a disposicao de todos, sem qualquer adequacdo da

oferta de um servigo especifico, a um grupo de usuarios especifico, de acordo com a
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frequiéncia de uso prépria de cada grupo. O Portal do Estado do Parana néo oferece ao
usuario a possibilidade de criagdo de uma visédo personalizada de seu conteudo.
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FIGURA 29 — Pagina de chat, acessada a partir do Portal e-Parana, para analise
da Funcionalidade

O e-Parana da amplo destague para a disseminacdo de noticias sobre as
atividades do Governo, com a utilizacdo de toda a parte central da tela para a
disponibilizacédo dessas informacgBes. Também recebe um tratamento bastante adequado,
a disseminacéao de informacdes sobre politicas publicas, com a presenca da opc¢ao “Plano
de Governa’, no menu de navegacdo a esquerda da tela, organizado de forma muito
clara, com base em temas, a exemplo de “Cultura”, “Saneamento Ambiental’, dentre
outras opc¢oes (FIGURA 27).

Acuracia

O Portal do Estado do Parana viabiliza a oferta de informacgfes e servigos on-line
de forma muito competente. Além de tornar disponiveis formuldrios que podem ser
impressos ou preenchidos e submetidos on-line, o Portal também viabiliza consultas a
bases de dados, com a pesquisa a informagdes diversas, como por exemplo, multas de
veiculos e andamento de processos protocolados junto ao Governo do Estado. Mas o



179

Portal e-Parana destaca-se dos demais por ser o Unico dos portais analisados nessa
amostra que viabiliza a troca de valores entre usuario e Governo. Através do Portal €
possivel efetuar o pagamento de taxas on-line, a exemplo do IPVA. Para indicar ao
usuario se a opcado disponivel dentro de cada categoria do menu de servicos € uma
informagdo ou um servico que possa ser efetivamente executado on-line, o e-Parana
utiliza simbolos com as inicias “I' para informagéo e “S” para servigos on-line (FIGURA
30).
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apresentada no link
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ao usuario qual é o
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O Portal e-Parana oferece uma interface unificada para oferta de informagfes e
servicos governamentais cujo esquema de classificacdo de informacdes se baseia em

uma estrutura de assuntos, como possivel verificar na FIGURA 30. A solucdo adotada
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pelo Portal do Estado do Parand para a disponibilizacdo dos servicos € bastante
interessante: quando o usuario opta por um dos temas presentes no esquema de
classificagdo dos servicos, € retornada para ele, uma lista com todos 0s servicos e
informacgdes disponiveis, seguidos do 6rgdo da administracdo responsavel por prestar o
referido servico (FIGURA 30). Dessa forma, o Portal apresenta a fonte da informacéo,
sem contudo ter um esquema de classificacdo de informagdes que se baseie na estrutura
hierarquica departamental do Governo.

Esquemas de classificacdo de informacfes baseados em grupos de audiéncia ou

“fatos da vida’ nao foram identificados no e-Parana.

O Portal e-Parand apresenta uma funcionalidade bastante interessante : ele
oferece uma secéo especifica, acessada a partir do menu da lateral esquerda da tela,
intitulada “Novidades no Portal’, a partir da qual os usuarios podem conhecer 0s novos
conteudos inseridos, com a data de insercdo e um link direto para cada um deles
(FIGURA 31). Apesar de informar os usuarios sobre a inser¢gdo de um novo conteudo, o e-
Parana ndo o faz de forma direcionada, por exemplo, enviando e-mails automaticos para

0s usuarios pré-cadastrados, de acordo com suas preferéncias de assuntos.
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FIGURA 31 — Pagina “Novidades no Portal’ do Portal e-Parana, para analise
da Funcionalidade
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Interoperabilidade

O Portal do Estado do Parana se apresenta como um dos mais avangados portais
em termos de interoperabilidade, congregando informacdes de diferentes sites e
provendo, como no caso da sec¢do “Servicos mais acessados’, acesso a fontes de dados
heterogéneas, de forma transparente para o usudrio, que ndo precisa ser redirecionado
para os sites especificos dos 6rgdos da administragdo para ter acesso aos Servigos
desejados (FIGURA 32).
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FIGURA 32 — Pagina de “ Servigos mais acessados’ do Portal e-Parand, para
andlise da Funcionalidade

Como ja comentado anteriormente, o Portal do Estado do Parana oferece
aos usuarios uma ferramenta de busca que facilita muito a requisicdo de

informac@es exatas e especificas (FIGURA 28).

Conformidade

O Portal e-Parand foi criado oficialmente pelo governador do Estado em
26/03/2001, através do Decreto 3769/2001, que pode ser acessado a partir do proprio
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Portal, nas paginas destinadas ao Programa e-Parand (FIGURA 24). No Decreto, estao
descritos os objetivos de criacdo do e-Parand, assim como 0s componentes responsaveis
por sua gestdo, reunidos em um Comité Executivo, além de suas atribuicdes e

responsabilidades.

Seguranca de Acesso

Nao puderam ser identificadas informacbes acerca da politica de privacidade e
seguranca do Portal do Estado do Parana. Nao foram também identificados recursos de
criptografia e site seguro nos servicos consultados, que foram os do Detran e da

Secretaria da Fazenda.
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5.5. Portal do Governo do Estado do Rio de Janeiro — Portal do

Cidadao ttp://www.governo.rj.gov.br/|

O Governo do Estado do Rio de Janeiro empreendeu uma ampla reformulacdo em
seu portal, tendo ele sido lancado, em sua nova versdo, em maio de 2002. Também

chamado de Portal do Cidaddo, pode ser acessado através do endereco

http://www.governo.ri.gov.br/| A coleta e a andlise dos dados referentes ao Portal do

Governo do Estado do Rio de Janeiro foram realizadas entre os dias 02/03 e 14/03/2003.

A exemplo do que ja foi observado em outros portais analisados neste trabalho, o
Portal do Governo do Estado do Rio de Janeiro apresenta algumas inconsisténcias no
que se refere ao seu proposito/missdo. Recebendo o nome de Portal do Cidadéo,
presume-se que seja um portal G2C (Government to Citizen). Na prépria homepage do
Portal, percebe-se que ele destina uma categoria exclusiva de informagbes para o
servidor publico, em uma agdo que poderia ser considerada G2E (Government to
Employee). N&o ha nenhum problema em que os esforcos de disseminacdo de
informacé@o e atendimento as demandas dos diversos publicos, G2C e G2E estejam
reunidos em uma Unica porta de entrada, ou melhor, em um unico portal. O que parece

inconsistente € que esse portal receba o nome de Portal do Cidad&o, exclusivamente.

Outro ponto que chama a atencdo no Portal do Governo do Estado do Rio de
Janeiro é o fato dele ndo apresentar qualquer informacéo sobre as demais esferas de
governo, ou seja, os Poderes Legislativo e Judiciario. Apenas o Poder Executivo
apresenta suas informacdes no Portal do Governo do Estado do Rio de Janeiro, ou Portal
do Cidadao.

Também € importante ressaltar que o Portal do Governo do Estado do Rio de
Janeiro apresenta problemas no que se refere a utilizacdo de ferramentas para acesso a
seu contetdo. O Portal s6 pode ser acessado através do browser Internet Explorer, ndo
podendo ser operado através de qualquer outro navegador. Outros portais analisados
para efeito desse trabalho apresentaram algumas pequenas alteragdes no caso de serem
acessados por outro browser que ndo fosse o Internet Explorer, porém o acesso aos
conteudos permanecia possivel. No caso do Portal do Cidadao, a operagédo do Portal se

torna inviavel caso néo seja utilizado o Internet Explorer.


http://www.governo.rj.gov.br/
http://www.governo.rj.gov.br/

5.5(a).

Dimensédo Conteldo

TABELA 28 — Pesos e notas dos critérios, dos parametros e da dimensdo Conteldo,

para o Portal do Governo do Estado do Rio de Janeiro

Nota final do

Dimenséao Parametro/Peso Critério Peso Nota parametro
Critério 1 3 2
Abrangéncia/ | Critério 2 3 1
Cobertura e Critério 3 3 4 2,75
Propdsito Critério 4 2 4
(Peso 2) Critério 5 1 4
Critério 1 3 1
Atualidade Critério 2 3 0 0,50
(Peso 3)
Critério 1 2 1
Metadados Critério 2 3 4 2,80
(Peso 3)
Critério 1 3 2
Correcao Critério 2 2 1 1,43
(Peso 2) Critério 3 2 4
Critério 1 2 0
Conteudo Autoridade/ Critério 2 2 0
(Peso 3) Copyright Critério 3 3 1 0,30
(Peso 3) Critério 4 3 0
Critério 1 3 2
Objetividade Critério 2 3 3
(Peso 3) Critério 3 3 4 3,47
Critério 4 3 4
Critério 5 3 4
Critério 6 2 4

Nota final da
dimensao =

1,85

184
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Abrangéncia/Cobertura e Propdsito

Em uma primeira analise, o Portal do Governo do Estado do Rio de Janeiro
oferece, em sua homepage, uma visdo geral clara de seu contetdo, apresentando
categorias distintas de informagdo, com uma listagem organizada de links disponiveis na
tela. Porém, ao se analisar mais profundamente esse conteudo, percebe-se que o Portal
do Governo do Estado do Rio de Janeiro ndo deixa claro para os usuarios qual € seu
propésito/missdo. Também chamado de Portal do Cidad&o, o portal oferece informagdes
e servigos publicos de grande utilidade para o cidaddo, ao mesmo tempo em que oferece
também uma categoria especifica de informacdes e servi¢cos voltados para o servidor
publico. E 6bvio que ndo se esta afirmando aqui que os servidores publicos ndo sejam
cidadaos. O fato € que a bibliografia sobre Governo Eletrébnico mostra que os portais
devem organizar a apresentacdo de suas informacdes adequadamente em relacdo ao
publico ao qual elas se destinam, o que ndo ocorre no Portal do Governo do Estado do
Rio de Janeiro, uma vez em que ele, recebendo a denominacdo de Portal do Cidadao,

oferece conteldos voltados para o servidor publico estadual.

Além disso, percebe-se também que o escopo do Portal, denominado Portal do
Governo do Estado do Rio de Janeiro, ndo esta claramente colocado, j& que ele
apresenta informacdes e servigos referentes apenas ao Poder Executivo, deixando de
contemplar as informagdes ndo menos importantes, referentes aos Poderes Legislativo e
Judiciario. Ndo ha uma descricdo de que tipo de servigos e informacdes estdo disponiveis
no Portal. Porém, como se vera adiante, na sec¢do que se destina a avaliar a Usabilidade,
verifica-se que, como ha uma ordenagdo coerente de categorias de informacao,
associada ao uso de uma estrutura de navegacdo baseada em menus suspensos
(recurso tecnoldgico que possibilita que, ao passar o0 mouse por sobre a op¢édo desejada,
sejam apresentados os tipos ou niveis de informacg&o disponiveis para aquela opcéo,
antes de ser necessario o acionamento propriamente dito daquele link) é possivel que se
perceba, jA na homepage, quais sdo as informacdes e servicos disponiveis (FIGURA 33).
Dentre os portais analisados nesta amostra, o Portal do Estado do Rio de Janeiro foi o

Unico que apresentou seu conteddo em outros idiomas, no caso, na lingua inglesa.
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O Portal do
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para analise do Conteudo

Apesar disso, pode-se notar que apenas informacgdes institucionais, com énfase
para dados turisticos e sobre a economia do Estado, estdo presentes na versdo traduzida
do Portal do Cidadao.
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FIGURA 34 — Homepage do Portal do Governo do Estado do Rio de Janeiro,
na versdo em inglés, para analise do Contetido
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Atualidade

O Portal do Governo do Estado do Rio de Janeiro ndo apresenta datas de ultima
atualizacdo em sua homepage e também ndo o faz nas péaginas de conteddo mais
substantivo. Ao se acessar, por exemplo, a opcdo “Invista no Rio de Janeiro’, a partir da
homepage, € possivel verificar a mencéo de datas que se referem a producéo de indices
como PIB, crescimento urbano e outras, mas ndo se encontra a data de atualizacdo das
paginas. A Unica referéncia precisa a datas de atualiza¢do esta na secdo do noticiario do
Governo (FIGURA 33).

Metadados

Apos a solicitacdo de exibigcdo do codigo fonte da homepage do Portal do Governo
do Estado do Rio de Janeiro, constatou-se que ha utilizagdo de metatags, apenas nos
campos de descrigcdo de titulo, onde se encontra “Portal do Governo do Estado do Rio de
Janeird”, e no campo de descricdo de autor, onde se encontra “GMW — Geréncia de
Manutencdo Web — Proderj’. Ou seja, apenas as metatags <title> e <author> estdo sendo

corretamente utilizadas, tanto para a homepage como para as paginas internas do Portal.

Correcéao

O Portal do Governo do Estado do Rio de Janeiro ndo segue diretamente o0s
critérios propostos nessa analise no que se refere ao parametro Corre¢do. Nas péaginas
do proprio Portal ndo h& referéncia a responsabilidade pela precisdo da informagéo
apresentada, havendo, entretanto, a presenca de links para outras fontes de informacéo
para os assuntos abordados. Um exemplo é o caso da secao “Invista no Rio de Janeiro”
gque apresenta uma série de informacdes sobre a economia e a infra-estrutura do Estado,
nao fazendo referéncia a quem € o responsavel por reunir, na pagina, todos aqueles
dados. Deve-se destacar que, entretanto, ao final da péagina estdo elencados varios
enderecos de sites onde é possivel obter mais informacfes. Considerou-se, portanto, que

as referéncias as fontes da informacao nao é feita de forma precisa.
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Quando o usuério acessa as op¢oes “Servicos Disponiveis’ (serd abordada mais

pormenorizadamente na andlise da Funcionalidade,

apresentada adiante) ele é

direcionado aos sites especificos dos 6rgdos/entidades prestadores do servi¢co publico.

Nesse caso, pode-se perceber que em alguns desses sites isolados, a responsabilidade

pela precisdo da informacdo apresentada € colocada ao final da pagina, ndo sendo,

entretanto, um procedimento padrdo como € no caso dos sites do Estado da Bahia.

Nao foram identificados erros de grafia ou gramética nas paginas acessadas do

Portal do Governo do Estado do Rio de Janeiro.

Autoridade/Copyright

Apos a breve rolagem vertical da pagina do Portal do Governo do Estado do Rio

de Janeiro, é possivel identificar apenas as presencas das logomarcas do Proderj —

Centro de Processamento de Dados do Rio de Janeiro — e do Governo do Estado do Rio

de Janeiro (FIGURA 35). Porém, a presenca dessas logomarcas néo € indicativo claro da

propriedade intelectual do Portal do Cidadao. Sabe-se apenas que a manutencao técnica

do Portal est4d a cargo do Proderj, como pbdde ser verificado através da andlise dos

metadados.
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FIGURA 35 — Homepage do Portal do Governo do Estado do Rio de Janeiro,
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Também néo existe na homepage do Portal do Cidaddo, qualquer indicagdo sobre
a politica de estabelecimento de links adotada pelo mesmo. Apesar de ter sido
identificada a presenca de links para outras fontes de informag¢do, como no caso ja
apresentado da segéo “Invista no Rio de Janeiro’, ndo se considerou como sendo um
procedimento padrdo a mencgdo as fontes de informagéo apresentadas nas paginas do

Portal.

Objetividade

Pelos motivos ja apresentados no inicio da analise do Portal do Governo do
Estado do Rio de Janeiro e também comentados no pardmetro Abrangéncia/Cobertura e
Propésito, ndo se considerou nessa analise que o conteddo da homepage esta de acordo
com o proposito/misséo do Portal, o que imprime a ele um carater de pouca objetividade.
Se esta sendo considerado que, como esta expresso no préprio nome do Portal, seu
publico-alvo é o cidaddo, deve-se dizer que apenas parte desse conteudo se adequa as
necessidades desse publico-alvo.

O contetdo é apresentado em linguagem clara e consistente, ndo tendo sido
identificados jargdes ou preconceitos. No que se refere a propaganda, percebe-se, uma
exposicao bastante frequente da figura da Governadora do Estado, com a presenca de
dois links distintos na categoria “Governo”, que séo “Conheca a Governadora’ e “Agenda

da Governadora’.



5.5(h).

TABELA 29 — Pesos e notas dos critérios, dos parametros e da dimenséo Usabilidade,

Dimensao Usabilidade

para o Portal do Governo Estado do Rio de Janeiro

Dimenséao

Parametro/Peso

Critério

Peso

Nota

Nota final
do
parametro

Usabilidade
(Peso 3)

Inteligibilidade
(Peso 2)

Critério 1

Critério 2

Critério 3

Critério 4

Critério 5

Critério 6

Critério 7

Critério 8

Critério 9

Critério 10

Critério 11

WIN|WIRPWW WL WININ

AR WAhWO|M BN WA

2,77

Apreensibilidade
(Peso 3)

Critério 1

Critério 2

Critério 3

Critério 4

Critério 5

NIWIN|W|W

OO |0|O0(k

0,23

Operacionalidade
(Peso 3)

Critério 1

Critério 2

Critério 3

Critério 4

Critério 5

Critério 6

Critério 7

Critério 8

Critério 9

Critério 10

Critério 11

Critério 12

NINWWWININWWW WwW|lw

O|Io|h |~ OWIAN|MO|MPD

2,50

Nota final da
dimenséao =

1,72
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Inteligibilidade

O Portal do Governo do Estado do Rio de Janeiro se destaca dentre os demais
portais analisados nessa amostra no que se refere a localizacdo de sua éarea de
navegacdo. Os demais portais tendem a seguir um certo padrdo no qual as areas de
navegacao sdo colocadas nas laterais da tela, enquanto no centro sao disponibilizadas
noticias sobre os governos e também atalhos para tarefas de mais alta prioridade. O
Portal do Cidaddo, por sua vez, coloca sua area de navegacdo no centro da tela,
utilizando toda a é&rea para as quatro principais categorias de informagdo que séo
“Governo’, “Estado’, “Servicos disponiveis” e “Servidor’ (FIGURA 36). Dessa forma, a
area de navegacdo principal recebe amplo destaque, podendo ser identificada

imediatamente.

Em termos de utilizacdo de estilos de fonte e outros atributos de formatacédo de
texto, o Portal apresenta-se bastante adequado, utilizando também contraste e cores

conforme determinam as heuristicas de NIELSEN (2002).

Nao foi identificada ha homepage do Portal, a presenca de um link ativo que leve a
prépria homepage, fato que, de acordo com as heuristicas de NIELSEN (2002), pode
trazer confusdo para o usuério no momento da navegacao. Porém, ao se fazer o acesso
as paginas internas do Portal, a imagem da bandeira do Governo do Rio de Janeiro,
disponivel no cabecgalho do Portal, na lateral esquerda, transforma-se em um link ativo
para retorno a homepage. Deve-se, porém, destacar o fato que esse link, no momento da
realizacdo dessa inspec¢do, ndo funcionava em nenhuma das paginas internas, ja que

quando acionado, trazia um retorno de erro, com pagina nao encontrada.

Os termos utilizados para definicdo das op¢bes de navegacdo de categorias sao
claros, com facilidade de diferenciacéo entre elas. Porém os links contidos em cada uma
dessas categorias ndo sdo muito claramente diferenciados, com a presenca de opcdes
como “Aviso de Pauta’” ou “Geral’, que ndo tornam facil a compreenséo do seu contetudo
(FIGURA 36). Apesar da presenca de op¢Bes ndo muito claramente definidas, ndo foi
identificada no Portal do Cidadao a presenca de instru¢cdes genéricas do tipo “Mais links”,

no lugar de um nome de link.
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Assim como na maior parte dos portais analisados, a presenca de links no Portal
do Cidaddo nado estd indicada claramente, sendo necessario 0 movimento do mouse
sobre as opc¢des para identificar os links ativos. Vale ressaltar que essa é uma tendéncia
que se originou com a possibilidade de construcdo de menus suspensos, ou seja, menus
gue aparecem dinamicamente na tela, seguindo o movimento do mouse. Também é
importante ressaltar que o uso dessa solucdo pode acarretar em alguns problemas, como
acontece no caso do Portal do Governo do Estado do Rio de Janeiro, que n&o funciona no
browser Netscape, podendo ser utilizado apenas no Internet Explorer. Essa limitac&do, no

entanto, ndo é comunicada ao usuario.

O Portal do Cidadao praticamente nao utiliza icones para apoio a navegacao. Foi
identificado, entretanto, o uso de um icone no local do botdo de acionamento do
mecanismo de busca, que ndo facilita o reconhecimento de sua funcdo por parte do
usuario. O Portal do Governo Estado do Rio de Janeiro utiliza corretamente os
componentes de interface com o usuario, a exemplo da caixa de busca no Portal e

também da caixa de listas de selecéao, disponivel no cabecalho (FIGURA 36).

Caixa de
listas de
b TR TR By gepeeepey | PR NS TR ] - selegéo
A URL é simples, ndo e e R B e
apresentando -.-:- S i _:1_ Ui} ’_ﬁ_ o |l X | TEL = |
dificuldade de . . e L ™ i
L - | o] i1 s s e lcone
digitacéo —— - utilizado no
r;—.;u-_"--;-l-ﬂ-:r.-'r.-?-_'.-r [ local de
Menu de navegagéo —» - acionamento
encontra-se em local o - da busca néo
destacado, com quatro [—— b awems F—. Lo s Dimg ndb : colabora para
Categorias principais 5 [oiwim s by Gavmms ——— b A T T T Identlflca(;ao
de informa(;éo § [ty § i o b s V1 Drmpale g e bl ¥ iy B s b [PERI de sua
ocupando todo o ¥ Dol el T r— § Drngs F g | PR fun(;éo
- dgrmms fs Lmrnado - B e g L b e b — R e e T
centro da tela, o que ke / YOS P PO N | . ... i 5ok 3 |ty ot
torna extremamente e L i D
facil asua o Frima - thoem B n R
identificacéo i i QRN
fap— Boiypmy bl ey bae = Ro|agem
vertical
- - . Hririms do Lrsnms [=rigyLEn ocorre no
Osdllnks disponiveis em ) Portal do
cla a categocz!? néo _saéo il B -———IE: 7 | A < Cidadso,
claramente dif erenciados, - ndo sendo
0 que torna~d|f|C|I a muito
compreenséo de seu 3 = extensa
contetdo ] P e e g Y -i-'- )
_!____l""" ELARDR o |r'l‘-|lld-i-m“-i-u el = J0= TR

Portal

A bandeira do Estado
torna-se um link ativo
de retorno & homepage,
a partir do acesso as
paginas internas do

FIGURA 36 — Homepage
andlise da Usabilidade

Secao de destaque,
nao oferece atalho as
tarefas de mais alta

prioridade

do Portal do Governo Estado do Ri

b de Janeiro para

Menu de navegagdo suspenso
é recurso que facilita a
identificagdo do contetdo,
porém néo funciona em todos
os browsers de acesso a
Internet




193

Apreensibilidade

O unico recurso disponivel no Portal do Cidadao para facilitar a apreensdo em
relacdo ao seu uso por parte do cidadao é a ferramenta de busca, auxilio na recuperacgao
das informacdes contidas no Portal (FIGURA 36). Instru¢cdes de uso néo sao fornecidas e
também ndo sdo ofertadas informagBes essenciais antes que os links requeiram a

interacdo do usuéario

Todos os demais recursos que poderiam possibilitar uma melhor apreenséo a
respeito do funcionamento do Portal ndo foram identificados na homepage do Portal do
Cidadao, a exemplo de mapa do site, secdes de ajuda ou FAQ's. Também nao foi

identificada a existéncia de uma interface humana para dar suporte a utilizagéo do Portal.

Operacionalidade

O Portal Cidaddo ndo apresenta rolagem horizontal de sua pagina inicial,
apresentando uma pequena rolagem vertical da mesma, o que ndo oferece dificuldades
para sua utilizacdo, uma vez que os elementos mais criticos da péagina inicial estao
colocados na primeira tela de contetdo (FIGURA 36). O layout ndo permite o ajustamento
da homepage a diversas resolucdes de tela, estando preparado para o tamanho
predominante (800x600).

Apesar de apresentar um layout bastante organizado, o Portal do Cidadado néo
apresenta uma disposicdo de informagbes coerente, que contribua para facilitar sua
operacdo. Como ja foi apontado na apresentacdo dos resultados do paréametro
Inteligibilidade, além dos links ndo estarem claramente diferenciados em termos de sua
denominacdo, revelando claramente seu conteudo, eles estdo agrupados dentro de
categorias distintas sem que haja uma coeréncia nesse agrupamento. Como exemplo
pode-se destacar o item “Fotos’, disponivel na categoria “Governo’, e o item “Mapas”’,

disponivel na categoria “ Estado’.
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O Portal do Cidad&o, apesar de oferecer uma secéo intitulada “Destaques’, n&do
oferece, a partir de sua homepage, acesso as tarefas de mais alta prioridade. Nesse item

estdo disponiveis informacdes sobre Programas de Governo ou campanhas em curso.

Assim como nos demais portais estaduais, a URL do Portal do Governo Estado do
Rio de Janeiro é clara e ndo apresenta dificuldade de digitag&o para o usuario. Em termos
de disponibilidade de acesso, o Portal do Cidaddo apresentou-se bastante estavel,

conforme se verifica no quadro abaixo:

QUADRO 06 — Acompanhamento de horéarios de acesso para o Portal do Governo Estado

do Rio de Janeiro, onde .= Disponivel, ou seja, o Portal estava disponivel para acesso,
ou“no ar’
Portal do Governo Estado do Rio de Janeiro
Domingo (09/03) 10h56 16h22 22h04
Segunda-feira (03/03) |08h32 13h46 19h23
Terca-feira (04/03) 09h45 12h09 22h45
Quarta-feira (05/03) 08h36 13h38 21h15
Quinta-feira (06/03) 11h03 17h08 21h46
Sexta-feira (07/03) 08h24 16h21 22h09
Sabado (08/03) 10h57 15h10 22h03

N&o foram identificadas na homepage do Portal do Governo Estado do Rio de
Janeiro indicacdes da possibilidade do acesso de seu conteudo através de outras midias,
nem tado pouco a oferta de recursos especiais para acesso de pessoas portadoras de

necessidades especiais.



195

5.5(c). Dimenséao Funcionalidade

TABELA 30 — Pesos e notas dos critérios, dos paradmetros e da dimensao
Funcionalidade, para o Portal do Governo do Estado do Rio de Janeiro

Nota final
Dimensao Parametro/Peso Critério Peso | Nota do
parédmetro
Critério 1 3 4
Critério 2 2 0
Critério 3 2 0
Critério 4 2 0
Adequacio Critério 5 2 0 1,47
(Peso 2) Critério 6 2 2
Critério 7 2 0
Critério 8 2 4
Critério 9 2 2
Critério 1 2 4
Critério 2 3 4
£ Critério 3 3 0
Acuracia ——
(Peso 2) Critério 4 2 0
Critério 5 1 4 2,00
Critério 6 3 4
Critério 7 2 0
Critério 8 2 0
Funcionalidade Critério 1 5 1
(Peso 3) Interoperabilidade Critério 2 3 4 1,75
(Peso 3) Critério 3 3 0
Conformidade Critério 1 2 0 0,00
(Peso 2)
Seguranca de Critério 1 3 0
acesso Critério 2 3 0 0,00
(Peso 3)
Nota final da
dimensao =
1,02
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Adequacdao

O Portal do Governo do Estado do Rio de Janeiro oferece informacdes e viabiliza a
prestacdo de servicos publicos on-line. Em termos da promog¢édo da comunicagcdo em dois
sentidos, ou seja, da viabilizacdo de um real didlogo entre Governo e cidaddo, ndo foram
identificadas quaisquer possibilidades no Portal do Cidaddo. N&o estdo presentes
solucdes de chats, grupos de discusséo ou féruns no Portal do Governo do Estado do Rio

de Janeiro.

A Unica forma de interacdo identificada na homepage do Portal do Cidadéo foi a
opc¢ao “Fale com a Governadora’, localizada no cabecalho do Portal. O link leva, na
verdade, a uma pagina onde estao elencados todos os e-mails de 6rgaos e entidades do
Poder Executivo (FIGURA 37). Dentro da categoria “Servicos Disponiveis’, o Portal do
Cidadao apresenta uma opcéo intitulada “Geral’, onde esta disponivel o link “ Sugestdes e
Reclamacdes’ que, ao ser acessado, aciona automaticamente o aplicativo de envio de e-
mail, contrariando uma das heuristicas de NIELSEN (2002) que determina que caso um
link acione um aplicativo de mensagens de e-mail ele deve indicar, explicitamente o que

ocorrerd, antes da interacdo do usuario.
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Apesar de nao oferecer praticamente nenhuma funcionalidade relativa a promog¢éo
da comunicagéo em dois sentidos, o Portal do Cidadao viabiliza a criagdo de uma visédo
personalizada do Portal, ainda que de maneira bastante simples, com utilizagdo de
recursos tecnoldgicos pouco sofisticados. No caso, o usuario pode, a partir da opcao
“Geral’, dentro de “Servigos Disponiveis’, clicar em “Meus links no Portal’ e selecionar os
sites de d6rgdos/entidades que ele mais utiliza. Feitas as escolhas, o Portal do Cidad&o
retorna ao usudrio uma pagina onde estdo disponiveis 0s principais servigos e

informacgdes de cada um dos érgaos/entidades selecionados (FIGURA 38).
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FIGURA 38 — Recurso de personalizagao do Portal do Governo do Estado
do Rio de Janeiro, para andlise da Funcionalidade

O Portal do Cidaddo destina espacgo para a disseminacdo de noticias sobre as
atividades do Governo, com a apresentagdo de manchetes das noticias que podem ser
lidas desde que o usuéario acione o link referente a cada uma delas (FIGURA 33).
Informacdes sobre politicas publicas podem ser encontradas na categoria “Governa”,
opcao “Entidades e Programas’. Porém, ao se acessar esse link, percebe-se que ha uma
grande desorganizagdo na apresentacdo das informacdes, ja que, na verdade, estdo
elencados uma série de links que levam tanto para pagina de Programas e Projetos do

Governo, quanto para 6rgaos e entidades da administracao publica (FIGURA 39).
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FIGURA 39 — P4agina acessada a partir da homepage do Portal do Governo
do Estado do Rio de Janeiro, para analise da Funcionalidade

Acuracia

O Portal do Governo do Estado do Rio de Janeiro oferece informacdes e viabiliza a
prestacdo de servigcos publicos on-line, a maior parte deles, como pbéde ser verificado
nessa analise, de download de formularios e de consultas a bases de dados. A oferta de
servicos que viabilizem a troca de valores entre o usuério e o Governo nao pdde ser

identificada nessa analise.

Os servigos e informacdes no Portal do Cidaddo estdo apresentados de duas
formas distintas. Estd4 disponivel uma interface cujo esquema de classificagdo das
informacdes € o espelhamento da estrutura hierarquica departamental do Governo
(FIGURA 40). Nesse caso, 0 usuario pode acessar o site de cada 6rgao/instituicdo e, uma
vez direcionado para a homepage de cada site, pode buscar dentro dele, as informactes

e servigcos dos quais necessita.



199

TR R TR T o T TR NI PRy | PR S TP T Y -

e Eia s fesms P e 3
o, = = IO U 2 & 3 o 9 "
Wills o dhales Pigsuscs Feoss P S e T

:ﬂ—:mu. Sy v o ey i ik R

A partir da
apresentacao da
estrutura hierarquica
departamental do
Governo do Estado, o

oy o ey Culads Surrusm s nbaes By bdurr

Estrutura do Gaverno

Portal da acesso aos >
sites dos B s

orgéos/entidades 5 Cormmmioria iin Suimie ) |
onde estédo L R —

disponiveis os
servigos prestados
por cada um deles

L e e Pl b B § e el

B0 melasis e ki
i i i Ll 0 RS basEanaine SLIE

oyt i Litels i basanm L0 R

B dmarnisne dn Erissin ie (mservoalyremis §ssssas o Senes Gl
B0 jmerriee. dn [rtsin i Ao b S e eGP

= trurrlara fn Erfedn dr Lol Serel

-:-_.: e L A P LI =i
G - T
e B T a4 | e rer——r— Y | il mfmi BIT

FIGURA 40 — Pagina da Estrutura de Governo do Portal do Governo do
Estado do Rio de Janeiro, para analise da Funcionalidade

A outra forma de acesso aos servi¢cos on-line no Portal do Cidadao se da através
da opcdo “Servicos Disponiveis’, presente na homepage do Portal, cujo esquema de
classificacdo das informacbes se baseia em uma estrutura de assuntos ou temas
(FIGURA 33). E importante destacar que no momento dessa analise, varias opgdes de
servicos on-line foram acessadas a partir da categoria “ Servicos Disponiveis’, ocorrendo

erro na localizacao das péaginas, principalmente nos assuntos “Saude” e “Seguranca’.

Esquemas de classificacdo de informagBes baseados em grupos de audiéncia ou

“fatos da vida” nao foram identificados no Portal do Cidad&o.

Interoperabilidade

O Portal do Governo do Estado do Rio de Janeiro ndo congrega informacdes de
diferentes sites, tendo sido estruturado basicamente como um catalogo que aponta para
sites isolados dos diversos orgdos e entidades da administragdo publica. O Portal do
Cidadao utiliza, inclusive, um alerta que informa ao usuério, quando do acesso a links de
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servicos on-line, que ele estd sendo direcionado para uma pagina fora do Portal do
Governo do Estado do Rio de Janeiro (FIGURA 41).
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FIGURA 41 — Pagina de “Consultas Diversas’, acessadas a partir do assunto
“Detran”, do Portal do Governo do Estado do Rio de Janeiro, para analise da
Funcionalidade
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Dessa maneira, fica claro que o Portal prové acesso a fontes de dados

heterogéneas, mas esse acesso ndo se da de forma transparente para o usuario.

O Portal do Cidadao oferece um mecanismo de busca a partir de sua homepage,
que esta localizado, sem muita visibilidade, no cabecalho superior da pagina inicial. Ao se
inserir um termo de busca e acionar o mecanismo, o0 usuario € levado a uma pagina onde
aparecem, lado a lado, as caixas de busca no Portal do Governo do Estado do Rio de
Janeiro e no Portal do Governo Federal. Os resultados também sdo exibidos nessa tela,
abaixo dessas caixas de busca, o que confunde o usuério na identificagdo das

informagdes desejadas (FIGURA 42).
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FIGURA 42 — Pagina de retorno com resultados de busca, para analise da
Funcionalidade

Conformidade

Nao foi localizada na homepage, nem através do mecanismo de busca disponivel,
qualquer referéncia sobre a formalizacdo ou planejamento para a estruturacdo do Portal
do Cidadao.

Seguranca de Acesso

Ndo puderam ser identificadas informagfes acerca da politica de privacidade e
seguranca do Portal do Governo do Estado do Rio de Janeiro. Nao foram também
identificados recursos de criptografia e site seguro nos servigos consultados, que foram os

do Detran e da Secretaria da Fazenda.
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6. Discussao de resultados

Antes de se passar a discussao dos resultados obtidos com a inspec¢éo dos portais
estaduais de Governo Eletronico, faz-se necessario promover também uma discussdo
sobre o desenvolvimento e a aplicabilidade da lista de critérios desenvolvida para efeito

dessas avaliacdes.

Acredita-se que, tendo em vista que a listagem se originou de uma extensa revisao
de literatura sobre o tema, conforme exposto no Capitulo 4, ela foi capaz de identificar e
abordar os pontos mais significativos em um processo de andlise de portais de Governo
Eletronico focado nas dimensdes Conteudo, Usabilidade e Funcionalidade. Mas como ja
ressaltado anteriormente, ndo se pretende que essa listagem de critérios seja perene e
imutavel, jA que o avanco tecnolégico é uma realidade que se imp8e de maneira muito
firme. Ela precisa ser constantemente revisada e aprimorada, como Unica forma de

manter-se valida para efeito de outras andlises.

Com isso, constata-se na préatica, o fato de que a atividade de avaliagdo de
sistemas de informagé&o é bastante complexa, existindo varios modelos tedricos propostos
na literatura, que mostram um grande avango na identificagdo de dimensfes de analise,
sem que haja uma sistematizacao de variaveis, de forma a ser possivel a definicdo de um
padrédo de avaliacéo de sistemas de informacéo. Que fique bastante claro que nédo esta se
afirmando aqui que o presente trabalho tenha instituido um novo modelo tedrico. Apenas
se quer destacar que a proposicao das dimensGes e parametros de andlise desse

trabalho se mostrou mais perene que 0s critérios, ou variaveis, deles decorrentes.

Considera-se que a listagem final de critérios cumpriu seu objetivo que era ser o
instrumento para a avaliacdo dos portais estaduais de Governo Eletrénico na Web
voltados para o cidadéo, a partir das dimensdes Conteudo, Usabilidade e Funcionalidade,
buscando verificar se as potencialidades apontadas pela literatura estdo sendo de fato

exploradas.



203

A aplicagéo da listagem de critérios viabilizou a realizacdo de uma avaliagdo que é
e sempre sera incompleta, no sentido que Varios outros elementos ndo contemplados
(com destaque para o0 usuério e suas necessidades de informacao) fazem parte dos
intrincados sistemas de informacdo chamados portais. Outra vez, constata-se, na pratica,
o que afirma SERAFEIMIDIS (1997) ao dizer que “a avaliagdo € um processo complexo,
que nunca € completo, sendo sempre norteado por alguns balizadores pré-definidos. O

resultado de qualquer avaliagdo é sempre relativo”.

Diante dos resultados obtidos a partir das inspegdes feitas na amostra dos cinco
portais estaduais de governo eletrbnico na Web, pode-se afirmar que eles estdo
constituidos como sistemas de informacéo ja que, segundo ALLEN (1996), “um sistema
de informacdo é um sistema de entidades relacionadas (incluindo um ou mais
mecanismos de informacéo) que prové acesso a um ou mais corpos de conhecimento e
atua como um mecanismo através do qual individuos podem informar outras pessoas ou
serem informados’. De fato, todos os portais analisados no presente trabalho incluem um
ou mais mecanismos de informagdo que provéem acesso a variados corpos de
conhecimento relacionados aos governos estaduais, com o objetivo de levar informacdes

aos individuos ou cidadaos.

Mas quando se pensa, entretanto, que os sistemas de informacao devem também
ser entendidos como sistemas de comunicagdo, no sentido de ndo serem apenas
repositorios estaticos de informagéo, mas também canais de comunicagéo, percebe-se
que os portais estaduais apresentam grandes deficiéncias, viabilizando uma comunicagéo
em um unico sentido (Governo > Cidad&o), ndo proporcionando a efetiva participagédo
dos cidaddos, fato que seria plenamente viavel levando-se em consideragdo as
potencialidades trazidas pela tecnologia. De fato parece que a tdo sonhada “revolucéo da
comunicagao’, que DERVIN & SCHAEFER (1998) previam com a realidade do
ciberespaco, ainda ndo se efetivou no ambito das iniciativas de governo eletrénico na
Web. De forma geral, a comunica¢ao continua sendo entendida como transmisséo e nao
como dialogo nos portais estaduais de e-gov. E, tdo grave quanto esse fato, é o de que as
audiéncias dos portais, de maneira geral, estdo sendo tratadas como comodities, “séo
conceituadas como pessoas as quais as informac¢des — assumidas como verdades com

valores reais — devem ser transmitidas’, como diz DERVIN (1989).
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A verdadeira negligéncia em tornar os usuarios o foco central na estruturacao dos
portais € mais uma constatagdo que permite ressaltar a falta do entendimento e a nao
estruturacdo desses sistemas de informacdo na Web como sistemas de comunicagéao.
Esse fato pode ser percebido em diversos momentos, nas trés dimensdes de andlise aqui

propostas.

No caso da dimensé&o Conteudo, por exemplo, verificou-se que os portais, de uma
maneira geral, descrevem as informacgdes e servicos disponiveis simplesmente através de
links para os sites dos 6rgéos e entidades publicos responsaveis pela producdo dessas
informacdes, sem, contudo, se preocuparem em colocar claramente qual € o escopo do
portal, fornecendo dados precisos sobre a origem da informacédo. Como sabemos, através
da andlise da literatura, os portais devem se estruturar de maneiras distintas de acordo
com o publico ao qual se destinam, sendo a prova disto a presenca de conceitos como
Government to Citizen (G2C), Government to Business (G2B), Government to
Government (G2G) e Government to Employee (G2E). O que se percebeu através da
inspecao dos portais, é que, em sua grande parte, os portais reanem informacgfes para
publicos distintos, o que nao seria um erro, desde que a missdo e o propodsito desses
portais estivessem claramente definidos em suas paginas. Apesar de alguns portais
apresentarem uma maior preocupacdo em tornar claros o seu proposito e missdo, a
exemplo do Parand e Mato Grosso, ainda assim é possivel perceber que o contetdo
dirigido a publicos distintos é apresentado em um mesmo portal, o que causa dificuldades
para o estabelecimento da comunicagéo entre o governo e os diferentes publicos com os

guais se relaciona.

Ainda no que se refere & negligéncia da estruturagédo dos portais em relacdo ao
publico ao qual ele se destina, percebeu-se nas dimensfes Usabilidade e Funcionalidade,
uma grande despreocupagdo em tornar esses sistemas de informacdo realmente
sistemas através dos quais “os individuos podem informar outras pessoas ou serem
informados”, como afirma ALLEN (1996). Em graus variados, como se pb6de verificar
através das notas atribuidas aos portais de cada Estado, ndo ha uma preocupacdo em
tornar facilitado o acesso ao conteddo disponivel nos portais. Nao ha duvidas de que a
organizacdo do conteldo dos portais pode ser implementada de diferentes maneiras
como se viu na andlise da literatura (TRAUNMULLER & WIMMER, 2001; DETLOR, 2002;

GANT & GANT, 2002), mas o que se percebeu, em linhas gerais, € que ainda existe uma
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tendéncia em organizar os conteudos tanto informacionais quanto relacionados a efetiva
prestacdo de servicos, com base na estrutura hierarquica dos Governos. Sabe-se que,
sem duvida alguma, a organizagdo das informac¢des com base na estrutura hierarquica
dos Governos € muito pouco amigével para o cidaddo, que nédo € obrigado a conhecer a
complexidade das estruturas administrativas dos estados. Além disso, a funcdo dos
portais €, em ultima andlise, ser justamente essa porta de entrada Unica para que 0
cidaddo se relacione com multiplas agéncias do Governo, de forma simples e
transparente. Mas os portais parecem estar reproduzindo, no mundo virtual, um modelo
de prestacao de servigos e disseminacdo de informagdes fragmentado, que ndo agrega
muito valor a esses processos quando se pensa no que realmente o cidadao quer, mas
que pode trazer muitas vantagens aos governos quando se pensa em reducdo de custos
operacionais e em “imagem” de eficiéncia e respeito ao cidaddo, com a simples

diminuicao de filas nos postos de atendimento fisicos.

Além da falta de integragéo entre as agéncias prestadoras de servicos na Web — a
analise dos portais mostra que o usuario é direcionado a inUmeros sites de diferentes
orgaos e entidades para executar os servicos e obter as informacdes que deseja — a
dificuldade para acesso aos conteldos que se deseja é ainda agravada por problemas de
Usabilidade dos portais. A andlise dos critérios pertencentes ao parametro Inteligibilidade
mostra que em termos de design, ou seja, em termos estéticos, de elaboracéo de lay-out,
uso de cores e icones, de novas tecnologias para criagdo de menus de navegacao, etc.,
0s portais se encontram bem estruturados. Mas o0 mesmo ndo acontece quando se
analisa os critérios referentes a organizagdo dos links, ao estabelecimento de categorias
de informacéo e organizacdo das informagdes nessas categorias. Percebe-se que alguns
dos portais cometem ainda equivocos primarios, como dar nomes genéricos como “Mais
informagdes’ a um link dentro de uma categoria de informagfes. Nao ha duvidas de que
isso prejudica demais o usudrio na tentativa de estabelecer sentido e buscar as

informacdes que deseja.

Ainda dentro do que se refere a Usabilidade, percebeu-se que os portais ndo
apresentam, na absoluta maioria, atributos relacionados a Apreensibilidade, ou seja, ndo
oferecem recursos que facilitem o esforco do usuério para aprender sua aplicagdo. E uma
grande falha presente nesses sistemas de informacédo, a auséncia de recursos simples

como mapas do site, secdes de perguntas mais freqlientes, e mesmo um suporte humano
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gue facilite o uso dos portais, uma vez que é enorme a gama de informacgdes disponiveis
e também muito dispares os niveis de maturidade dos usuérios em relacdo a midia
Internet. Vale também destacar, nesse momento, que, ao contrdrio do que mostra a
literatura internacional, o esforco de outros paises em disponibilizar o contetdo de
informacgdes e servicos dos portais em outras midias e de oferecer recursos para acesso
a portadores de deficiéncias visuais, ndo estd sendo empreendido pelos estados

brasileiros, ndo havendo indicacéo disso em nenhum dos portais analisados.

Uma breve andlise dos resultados obtidos na dimensdo Funcionalidade leva
fatalmente a uma constatacdo muito importante no contexto do presente trabalho. O
primeiro dos critérios que compdem o parametro Adequacdo - destinados a avaliar os
atributos do portal que evidenciam a presenca de um conjunto de funcgdes e sua
apropriacdo para as tarefas especificadas - é 0 que se destina a verificar se “o portal
oferece informacdes e viabiliza a prestacdo de servigcos publicos on-line”. A principio,
todos os portais oferecem sim informacdes e prestam servicos publicos on-line e isso
parece estar sendo o Unico norteador no desenvolvimento dos mesmos. Mas a grande
questdo € que os portais, como apontado pela literatura, oferecem muitas outras
potencialidades, se configurando como espacos de conteddo, de coordenacdo e de
comunicacao (DETLOR, 2002).

O que se percebeu com a andlise dos portais nesse trabalho é que os governos
estdo preocupados em disponibilizar cada vez mais um maior nimero de servigos on-line,
sendo essa a principal meta a ser alcangada. Mas espagos ndo menos importantes como
0 da comunicagdo, através do qual cidaddos e governos possam interagir para o
desenvolvimento de politicas publicas e também através do qual cidaddos possam
interagir entre si de forma a alcangar interpretagcdes compartilhadas, nédo estdo presentes
nos portais analisados, a excecdo do estado do Mato Grosso, que ja4 apresenta algum

esfor¢co nesse sentido.

De forma geral, os governos trabalham o que DETLOR (2002) aponta como
espaco do conteudo, alimentando-o de conteddos que o préprio governo deseja
disseminar (notas para imprensa), de informa¢des que 0 governo coleta para ele mesmo
e torna versdes dele disponiveis aos usuarios (versdes de politicas publicas, noticias),

sem preocupar-se em tornar disponiveis informacdes requeridas (pedidos de cidadaos),
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mesmo porque, esses portais Ndo possuem sequer mecanismos transparentes para
receber essas solicitagcbes, utilizando-se de e-mails para promover o que chamam de
comunicacdo. Mas se a comunicacdo pressupde um didlogo (DERVIN, 1989; ARAUJO,
1996), uma troca em uma via de mao dupla, a realidade desses portais permite afirmar
gue as potencialidades da Internet ndo estdo sendo utilizadas na estruturagao dos portais
estaduais de governo eletrdnico na Web, que n&do apresentam funcionalidades referentes

aos espagos da cooperagao e da comunicagao propostos por DETLOR (2002).

Mais uma vez percebe-se que o0 usuario ndo parece ser o foco na estruturacéo dos
portais e o simples fato de néo ser ofertado a ele a possibilidade de efetiva participacéo e
interacdo com 0 governo é a prova maior disso. Outro aspecto que chama a atencéo € a
completa auséncia de informacdes relativas a seguranca e a privacidade de dados
fornecidos pelo usuario quando do uso dos portais, revelando, mais uma vez, uma grande

despreocupacao em relacdo ao usuario desses sistemas de informacao.

A grande questdo que se deseja reforcar € que o entendimento dos portais
estaduais de governo eletrénico na Web simplesmente como espacos para a prestacao
de servicos, onde o cidaddo possa, por exemplo, verificar e pagar as multas de seu
veiculo é menosprezar as potencialidades que a tecnologia nos coloca a disposicéo.
Reproduzir no mundo virtual os mesmos processos lentos e burocraticos da realidade
fisica da administragdo publica brasileira €, no minimo, um descompasso com a tdo
ecoada modernidade tecnologica em que vivemos. Mas € isso que mostra a analise dos
portais estaduais de e-gov na Web, que concentram esforgos para aumentar cada vez
mais o numero de servi¢os prestados, sem, contudo, viabilizar uma integracdo entre os
orgaos/entidades da administracé@o publica. A literatura mostra, porém, que os portais sdo
capazes de viabilizar novas formas de cooperagcdo e comunicacdo, que podem se
concretizar de diferentes maneiras seja na divisdo de tarefas, no acesso facilitado a
especialistas, seja na maior facilidade em atravessar as fronteiras existentes entre as
agéncias governamentais. A tecnologia dos portais permite que as administracdes
publicas trabalhem de maneira sistémica, em um complexo de entidades inter-
relacionadas, viabilizando um redesenho das estruturas de acesso dos cidaddos a
administracdo publica que pode acabar por promover uma revisdo dos governos e de sua

forma de atuacéo.
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Verifica-se, porém, que os servi¢cos prestados nos portais estaduais na Web, sé&o
ainda, em sua maior parte, apenas informativos ou, no maximo, interativos, destacando-
se aqui que a interacdo esta meramente na possibilidade do usuario fazer o download de
um documento ou consultar uma base de dados. Os servigos transacionais, que permitem
uma troca de valores entre Governo e Cidad&o sdo praticamente inexistentes nos portais
G2C, tendo sido identificada apenas a experiéncia do Portal do Parana no pagamento do
IPVA. Os servigos integrativos, onde ha de fato a integracdo entre as agéncias da
administragdo publica, tanto horizontalmente, no proprio nivel estadual, quanto
verticalmente, em relagdo aos niveis municipal e federal, ndo foram identificados nos

portais estaduais de e-gov.

Se o0s portais sdo mesmo a “nova geracdo de servicos e sistemas publicos
amigaveis para os usuéarios, com melhor relagdo custo-beneficio e melhor
interoperabilidade”, como afirmam WIMMER & KRENNER (2001), ou ainda, “a préxima
geracdo de presenca dos governos na Web”, como propbe o relatério “ Rhetoric vs Reality
— Closing the Gap’, que avaliou as iniciativas de Governo Eletrbnico em 22 paises do
mundo, acredita-se que ainda é preciso evoluir bastante no desenvolvimento desses
sistemas de informacdo no Brasil. O que se constata, em uma andlise mais ampla, é que
ainda se esta trabalhando no desenvolvimento desses portais sem a consciéncia da
“base” desse grande iceberg que € o Governo Eletronico. LENK & TRAUNMULLER
(2000) que usam a metafora do iceberg para falar da complexidade do tema Governo
Eletronico, afirmam que apenas a ponta desse enorme iceberg € analisada quando se
aborda e-gov como sendo apenas a oferta de servicos governamentais por meio de
recursos eletrébnicos ou o favorecimento da pratica democratica pelo uso desses
instrumentos. Para os autores, Governo Eletrbnico se baseia em um redesenho
fundamental das interacdes entre os cidad&os e o governo, que leva a uma reorganizacao

dos processos de negdécio da administracdo publica.

Ao se identificar, com a andlise de cinco portais estaduais de e-gov brasileiros, que
0s espacos da cooperacdo e da comunicacdo ndo vem sendo desenvolvidos e que,
portanto, o favorecimento da pratica democratica pelo uso da Web ndo vem se
concretizando, e ainda, que a prestacdo de servigos via Web parece estar reproduzindo
0S mesmos processos realizados atualmente nos balcbes fisicos de atendimento ao

publico, confirma-se a percepcdo de que had muito a se realizar em termos de
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desenvolvimento de portais, de forma que eles possam de fato se constituir em
mecanismos que, como afirma JARDIM (2000), oferecam a sociedade “melhores
condi¢cbes de acesso a informacgdo e servicos governamentais, ampliando a qualidade
desses servigos e garantindo maiores oportunidades de participagdo social no processo

democratico”.

Mais importante ainda, muito além do que se refere ao desenvolvimento de
portais, h4 muito o que se percorrer em termos de Governo Eletrénico no Brasil, com o
uso racional das tecnologias da informagéo e da comunicagdo para a concretizagao de
acles estruturantes que possam viabilizar um redesenho fundamental das interacoes
entre os cidaddos e o governo, levando a uma verdadeira reorganizacdo dos processos

da administracdo publica.
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7. Consideracdes finais

Feita a inspecdo dos cinco portais estaduais de Governo Eletrbnico com base na
aplicacdo dos critérios de avaliacdo propostos nesse trabalho, percebeu-se que a
subjetividade, tao discutida pelos autores que abordam o tema avaliacdo de sistemas de
informacgéo, € mesmo uma questdo problemética e, mais importante ainda, é inegavel,
tendo sido claramente sentida durante todo o processo. Por mais que se tente reduzir a
subjetividade do processo de avaliacdo, sua presenca € persistente tendo sido

identificada em varios momentos dessa analise.

Um desses momentos foi o de atribuicdo de pesos aos critérios estabelecidos, por
parte dos especialistas nas trés dimensdes de analise propostas neste trabalho. E muito
interessante perceber que houve diferencas marcantes nas opinides dos especialistas,
que, por muitas vezes, atribuiram pesos diferentes para os mesmos critérios. Muitas
vezes, esses especialistas afirmaram ter sentido duvidas no momento da atribuicdo de
pesos, justificando esse sentimento, na grande maioria das vezes, com a argumentacao
de que a verificacdo de determinado critério em um portal pode ser de grande
importancia, porém a realidade, seja ela tecnoldgica, financeira ou mesmo politica, ndo
permite que ele se efetive. Percebe-se claramente ai, que como afirma SERAFEIMIDIS
(1997), o processo de avaliagdo é carregado de subjetividade e claramente influenciado

tanto pelo contexto ambiental quanto pelo contexto no qual se inserem os avaliadores.

A subjetividade também foi um sentimento bastante forte no momento de
atribuicdo de notas aos diversos critérios durante a inspecdo dos portais. Em alguns
momentos, como ja dito anteriormente, a atribuicdo de notas se limitava simplesmente a
situacdo binaria de “presenca’ ou “ndo presenca’ de certos atributos nos portais,
tornando-se assim, bem mais facil a atribuicdo de notas. Mas em outras situacoes,
tratava-se de atribuir uma nota que revelasse o grau de qualidade de determinado
atributo, havendo uma gradacdo de um ponto para cada classificacdo. Nesse sentido,
como afirma SERAFEIMIDIS (1997), trata-se de um julgamento de valor, feito por uma
Unica pessoa, que nao pode, no momento da atribuicdo de notas, se livrar de uma série
de elementos que compdem sua estrutura intelectual e seu contexto, ou parafraseando
SERAFEIMIDIS (1997), que ndo consegue e nem pode se furtar de sua histéria, em nome

da objetividade de um resultado.
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Assim, € muito importante destacar que ndo s6 a subjetividade foi um sentimento
gue esteve presente durante todo o processo de avaliagdo dos portais de governo
eletrbnico, mas também a angustia fez parte desse processo, tendo sido uma constante o
guestionamento acerca da validade e da cientificidade do presente estudo, mesmo diante

das idéias e argumentagdes de SERAFEIMIDIS (1997) sobre a questao.

Com a certeza que afirmagdes do tipo “nosso portal merecia ter recebido uma nota
melhor’, invariavelmente surgirdo a partir da leitura deste trabalho € importante ressaltar
que o presente estudo tem como mérito, muito mais o “processo’ — que deve ser
continuamente refeito e aprimorado — de estabelecimento de critérios e de busca de uma
metodologia de avaliagdo dos portais, do que a avaliagdo como um “produto” acabado.
Apesar de se ter optado por atribuir notas aos critérios de avaliagdo, ndo foi o objetivo
deste trabalho criar um “ranking” de melhores ou piores portais, mas sabe-se que muitas
criticas serdo advindas dos resultados obtidos com a metodologia adotada. Essa €,
portanto, talvez uma das mais relevantes conclusdes que se pbde alcancar com a
realizacdo deste trabalho, a de que a propriedade da metodologia utilizada é ponto
fundamental ndo s6 para se obtenha resultados validos, mas também para que esses
resultados possam ser inteligiveis e efetivamente compreendidos. Em outras palavras, o
que se quer dizer aqui é que acredita-se que a adocdo de uma metodologia de avaliacdo
que atribui uma escala de pontuacdo ao objeto avaliado pode levar a uma reducédo da
interpretacdo de resultados, que pode tornar-se superficial na medida em que a facilidade

da visualizacdo dos numeros se sobrepfe a riqueza de detalhes da avaliacdo qualitativa.

Outra limitagdo deste trabalho é a geracdo de resultados bastante efémeros, que
sdo um retrato dos objetos de estudo, ou seja, dos portais estaduais de Governo
Eletrbnico na Web, no exato momento de sua andlise. Essa é uma caracteristica do
processo de avaliacdo que, como se pode concluir, deve ser continuo, como Unica forma

de efetivamente viabilizar a implementacéo de melhorias junto ao objeto avaliado.

Apesar de todas as limitagbes destacadas acima, acredita-se que foi alcancado o
objetivo deste trabalho, tendo-se estabelecido uma listagem de critérios que permitiram
avaliar os portais estaduais de Governo Eletronico na Web, verificando se estéo utilizando

as potencialidades apontadas pela literatura, e se estdo se configurando como
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verdadeiros sistemas de informag&do/comunicagdo. Os critérios foram aplicados na
avaliacdo de cinco portais que revelaram algumas informagdes bastante relevantes sobre
0 estagio de desenvolvimento dos portais estaduais brasileiros, sobre suas caracteristicas
mais marcantes, suas forcas e fraquezas. Assim, todas as questdes levantadas para
efeito do presente trabalho foram respondidas, tendo se cumprido os objetivos propostos.
De uma forma geral, a pesquisa propiciou um conhecimento bastante amplo sobre o tema
Governo Eletrénico e, mais especificamente, sobre o uso dos portais na Web dentro deste

contexto.

Justamente por haver propiciado um conhecimento bastante abrangente sobre o
tema Governo Eletrénico € que se encerra este trabalho com a certeza de que varios
pontos ndo puderam ser abordados e dentre eles destaca-se, com grande forca, o usuario
cidaddo. Falou-se durante todo o trabalho, que as acBes de Governo Eletrbnico e o
desenvolvimento dos portais na Web prometem mudar a forma na qual o cidadao interage
com o governo. Mas isso s6 faz sentido sabendo-se, de fato, o que o cidadao quer, o que
ele espera dos governos, quais sao suas principais preocupactes. Essa € uma ampla
area de pesquisa a ser desenvolvida no Brasil, de identificacdo das necessidades
informacionais do cidaddo usuério dos portais de e-gov. A0 mesmo tempo, € também
mais um enorme desafio, tendo em vista que pesquisas internacionais, como a do Center
for Technology in Government — University at Albany (2000), mostram que diferentes
métodos de pesquisa sobre o que os cidadaos esperam das iniciativas de e-gov geram
diferentes tipos de resultados, conseqientemente, com diferentes niveis de credibilidade.
Portanto ai se coloca mais uma questdo de pesquisa que se depara com o desafio da

adequacao da metodologia a ser adotada.

Nao menos importante que os demais temas acima apontados € a questdo da
excluséo digital e das possiveis solu¢cdes a serem adotadas pelos governos para tratar o
fato. Esta claro que é fundamental pensar e repensar sobre as melhores formas de tornar
disponiveis informacdes e servicos para o cidaddo na Web, sobre como utilizar as
potencialidades da Internet para promover novas formas de interacdo entre o governo e
seus publicos, mas também deve estar muito claro que a¢les praticas e urgentes devem
ser dirigidas a uma significativa parcela da populacédo que esta cada vez mais excluida da
participacdo por ndo ter acesso aos recursos da tecnologia da informacdo e da

comunicacao.
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Em suma, pode-se concluir que se é fato que o fendmeno dos governos
eletrénicos podera mudar a forma de interagéo entre os governos e seus publicos — o que
ainda ndo parece ser uma realidade no Brasil — e que esse fenbmeno avanca em uma
velocidade impressionante, impulsionado pelas tecnologias disponiveis e em
desenvolvimento, ndo ha duvidas de que pesquisa-lo é um esforco desafiador. E mais
desafiador ainda & promover o desenvolvimento e a adequagéo dos métodos de pesquisa
que sejam capazes de acompanhar esse fendmeno, gerando resultados fidedignos. E
preciso ser criativo para encarar tal desafio, mas, mais que isso, € preciso ser muito

cuidadoso com a sua execucao no que se refere aos métodos empregados.

Outros temas que podem ser sugeridos como possibilidade de pesquisas futuras
sd0 0s muitos outros aspectos relacionados a Governo Eletrdnico. Sabe-se que a
transicdo para a realidade dos governos eletrénicos nao se baseia apenas na tecnologia,
envolvendo outras questbes como a legislacdo, os aspectos sdcio-econdmicos e
organizacionais, o planejamento e a prépria “vontade politica”. Assim, acredita-se que a
complexa e tdo préxima relacdo entre todos esses aspectos deve continuar na pauta dos
estudos académicos relacionados ao fenémeno dos Governos Eletronicos, nos mais
diversos campos de estudo (Ciéncia da Informag¢do, Administracdo Publica,
Comportamento Organizacional, Ciéncia Politica e tantos outros), como unica de forma de

se tentar conhecer suas prioridades e pré-requisitos.

Como observacao final, tem-se a certeza de que o conceito de Governo Eletrénico
€ bastante dindmico e possui significacdes variadas. Destaca-se, entretanto, que a maior
eficiéncia e economia nas operagfes dos governos é inegavelmente um de seus
propositos, mas ndo pode ser o seu fim. Na realidade, os portais de Governo Eletrénico
na Web devem se constituir em instrumentos a servico do cidaddo, viabilizando o
fortalecimento da vida democratica, uma vez que a Internet € uma midia que propicia um
permanente processo de aprendizado, concretizando as possibilidades de intercambio, de
comunicacdo e cooperacdo que caracterizam a sociedade informacional baseada no

conhecimento.
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9. Anexos

Anexo 1 - Defini¢des diversas acerca do termo Governo Eletrénico

“E-governo se refere a disponibilizacdo de informagdes e servicos governamentais
de forma on-line, através da Internet ou outras formas digitais’ (WEST, 2001 —
tradugdo nossa).

“E-governo é a aplicacdo da Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo pelas
agéncias governamentais. Seu uso promete aumentar a efetividade e eficiéncia do
governo e alterar seu relacionamento com o publico” (UNDP, 2001 — traducéo
nossa).

“E-governo tem sido definido como ‘a implementacdo de modelos custo-efetivos
para a condugdo de transacdes de negocio on-line para cidadaos, industria,
empregados publicos e outros stakeholders. O conceito integra estratégia,
processo, organizagdo e tecnologia ”. (LIEBER, 1999 apud WHITSON & DAVIS,
2001 - tradugao nossa).

“Desde o inicio dos anos 90, os governos, em todos 0s niveis, lancaram projetos
de governo eletrénico cujo objetivo é prover informacéo eletrdnica e servicos aos
cidad@os e mundo dos negécios’. (CHEN & GANT, 2001 - tradug&o nossa).

“O uso das tecnologias da informacdo e da comunicacdo viabilizam o
desenvolvimento do Governo Eletrbnico e causam uma melhoria do
relacionamento entre a administracdo, os cidaddos e os negécios” (OBERER,
2002 — traducédo nossa).

“O uso das novas tecnologias da informacdo pelos governos na prestacdo de
servigos e informacdes para cidadaos, fornecedores e servidores constitui o que
se convencionou chamar de e-governo. (...). E-governo envolve trés tipos de
transacdes: GSG (government to government) quando se trata de uma relagcéo
intra ou inter-governos, G2B (government to business) caracterizado por
transacdoes entre governos e fornecedores e G2C (government to citizen)
envolvendo relagBes entre governos e cidadaos. Estas transacdes ocorrem nao
apenas por meio da Internet, mas também por meio da telefonia mével, televisdo
digital, call centers e outros tipos de aplicagbes ligadas aos computadores
pessoais’. (Informe-se BNDES, 2000).

“E-Governo é algumas vezes definido, de forma simplista, como servi¢os para 0s
cidadédos, reengenharia com tecnologia, ou compras via Internet. Outros percebem
0 e-governo como uma transformacdo fundamental do governo e da governanca
em uma escala ndo testemunhada desde o inicio da era industrial. Para outros, é o
uso da tecnologia para melhorar o acesso e promover a oferta de servigos
governamentais para beneficio dos cidadaos, parceiros de negécios e
empregados. De um ponto de vista mais tecnoldgico, e-governo é o uso da
tecnologia para melhorar o acesso e a oferta de servigos governamentais para
beneficio de cidadaos, parceiros de negdécio e empregados’ (TAMBOURIS,
GORILAS & BOUKIS, 2001, p.01 — traducdo nossa).
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Anexo 2 - Checklist para avaliacdo de “Web Pages Informacionais”
proposto por ALEXANDER & TATE (1996).
Como reconhecer uma Web Page Informacional — questfes a serem respondidas:

Critério 1: Autoridade

1. O responsavel pela pagina esta claramente identificado?

2. H& um link para uma péagina descrevendo o0s objetivos da organizacéo
patrocinadora?

3. Existe um meio de verificar a legitimidade da pégina do patrocinador, como um
numero de telefone ou endereco postal, através do qual se possa estabelecer
contato para mais informac¢8es? (um endereco de e-mail ndo é o suficiente).

4. O autor e suas credenciais estéo claramente identificados?

5. Se o material esta protegido por copyright, o nome do detentor dos direitos esta
presente?

Critério 2: Acuidade

As fontes estdo claramente listadas de modo que possam ser consultadas?

A informacao esté livre de erros de gramatica, ortografia e erros tipograficos?

Esté claro quem é o responsavel pela precisdo das informacdes?

Se existem figuras e gréficos contendo dados estatisticos, estes estdo
corretamente titulados e séo faceis de interpretar?

PR

Critério 3: Objetividade
1. Ainformacao € provida como um servi¢o publico?
2. Ainformacao estd livre de publicidade?
3. Se existe publicidade na pagina, ela esta claramente diferenciada do conteldo
informacional?

Critério 4: Atualizacéo
1. Existem datas na pagina que indicam
- Quando a péagina foi escrita?
- Quando a pagina foi colocada pela primeira vez na Web?
- Quando a pagina foi revisada pela ultima vez?

2. Existem outros indicadores de que o conteudo tem sido mantido e atualizado?

3. Se sao oferecidas figuras e gréficos, existem datas indicando a que periodo se
referem?

4. Se a informacéo foi publicada em diferentes edicdes, existem informacdes que
indicam qual é a edicdo presente?

Critério 5: Cobertura
1. Ha uma indicacdo de que a pagina estd completa, de que nao esta “em
construcao’?
2. Se ha um equivalente impresso da Web Page, ha indicacdes claras se o trabalho
esta disponivel na integra ou se sdo apenas partes do mesmo?
3. Se o contetdo nao esta protegido por direitos autorais, ha um esforco em atualiza-
lo e torna-lo mais acessado?
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Anexo 3 - Politica de desenvolvimento da colecdo adotada pelo NetFirst da
OCLC.

(extraido da Web em 15/03/2002,
em | http://www.oclc.org/oclc/netfirst/nf960821 .htm)

Critérios de selecéo:

Autoria:

O objeto de selegdo possui autoridade? O patrocinador desse objeto € uma biblioteca,
o6rgdo governamental, instituicdo de educacdo ou algum tipo de associacdo? Qual é a
reputacéo do autor?

Atualizacdo:
O site contém informacao atualizada? Os editores do site mantém sua atualizacdo?

Durabilidade:
H& quanto tempo existe a entidade patrocinadora do site e qual € sua expectativa de
sobrevivéncia? H& quanto tempo ele estéa disponivel?

Interesse:

Os membros da OCLC sugeriram a insercdo desse objeto de selecdo? Ele possui
aplicacBes de interesse abrangente ou localizado? O objeto € importante para prover
diversidade a colecdo? Ele é citado em bibliografias e artigos?
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Anexo 4 - Critérios de selecdo de Websites estabelecidos pela American
Library Association.

(extraido da Web em 15/03/2002,
em http://www.ala.org/parentspage/greatsites/criteria.htmi)

Autoria:
1. O nome do individuo ou grupo que criou o site deve estar claramente colocado.
2. O criador deve fornecer uma fonte para mais informagées, caso seja necessario.

3. O autor do website ou seu gerenciador deve fornecer meios para que 0s usuarios
facam comentarios ou questionamentos.

4. O autor do website ou seu gerenciador deve se responsabilizar por questdes
relativas a direitos autorais de todo o material contido no site.

Objetivo:

1. O objetivo do site deve estar claro e seu conteudo deve refletir seu objetivo, seja ele
entretenimento, persuasao, educacéo, vendas.

2. Publicidade deve ser apropriada a audiéncia especifica e ndo deve ofuscar o
conteudo.

3. Um bom site deve enriquecer a experiéncia do usuario e expandir sua imaginacao.
Sites que incentivem preconceitos devem ser evitados.

Design e Estabilidade:

A informacao no site deve ser facil de achar e de usar.

O design do site deve ter relagdo com sua audiéncia.

O texto deve ser de facil leitura, sem interferéncias de graficos e fundos de tela.
Usuérios devem ser capazes de navegar facilmente pelo site.

Paginas que consistem basicamente em links devem ser bem organizadas.

O site deve ser adequado para pessoas portadoras de deficiéncias.

A pagina deve ser carregada em um tempo razoavel.

A pégina deve estar sempre disponivel: a estabilidade é muito importante.

© ©o N o 0 B~ W0 NP

A necessidade de “plug-ins” ou outras aplicacdes deve estar claramente colocada.

=
o

. As caracteristicas do design da pagina como animagdes, gréficos, paginas de
transicdo devem aumentar e ndo diminuir a acessibilidade do site.

11. As caracteristicas de interatividade devem ser explicadas claramente.
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12. O usuario ndo deve ser obrigado a se cadastrar ou pagar taxas antes de utilizar o
site.
Conteudo:
1. Otitulo do site deve ser apropriado ao seu proposito.
2. O conteudo do site deve ser facil de ler e de ser entendido por seu publico-alvo.
3. Deve haver informacéo suficiente para que a visita ao site valha a pena.
4. Se existe vasta quantidade de informacdes no site, alguma forma de busca deve

9.
publico

estar disponivel. Deve, ao menos, haver uma lista dos tépicos abordados para que
0s usuarios possam mover-se por eles de forma facil.

A grafia das palavras e a gramatica devem sempre estar corretas.

A informacao deve ser atualizada e precisa. A data de Ultima atualizacdo é um
recurso de valor.

Links para mais informag¢des sobre um topico devem estar disponiveis.
O assunto deve ser relevante e apropriado ao publico-alvo.

As gualidades exigidas para uso do site e sua estrutura devem ser apropriadas ao
-alvo.



225

Anexo 5 - Cinco critérios para avaliacdo de paginas Web propostos pela
Biblioteca da Southwest State University (2000).

(extraido da Web em 15/03/2002,

em http://www.ala.org/acrl/undwebev.html) |

Cinco critérios para avaliacao de paginas Web ﬂ

Avaliacao de documentos Web

Como interpretar

1. Acuidade de documentos Web

« Quem escreveu a pagina? Vocé
pode entrar em contato com
ele/ela?

Acuidade

» Esteja certo de que o autor fornece e-
mail ou endereco/telefone de contato.

» Saiba a distincdo entre autor e

« Qual é o objetivo do documento e “Webmaster”.
porque ele foi produzido?
» Essa pessoa esta qualificada a
escrever este documento?
2. Autoridade de documentos Web Autoridade

« Quem publicou o documento e é
pessoa distinta do "Webmaster"?

» Cheque o dominio do documento,
qual a instituicdo o esté publicando?

« A pessoa que esta publicando o
documento lista suas qualificagbes?

« Quais as credenciais dos autores
estao listadas?

« Onde o documento esta publicado?
Cheque o dominio da URL.

3. Objetividade de documentos Web

» Quais sao os objetivos/metas que a
pagina possui?

» Quao detalhada é a informacao?

« Quais as opinides sdo expressas
pelo autor?

Objetividade
« Determine se a pagina é uma espécie
de fachada para publicidade.

« Pergunte a si mesmo: porque essa
pagina foi escrita e para quem?

4. Atualidade de documentos Web
« Quando foi produzida?

« Quando foi atualizada?

+ Os links estao atualizados?

Atualidade
» Quantos “links mortos/quebrados’
existem?

» Os links sdo atualizados
regularmente?

« Ainformacéo esta desatualizada?
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5. Cobertura de documentos Web

« Os links complementam os
documentos?

- Estéo presentes apenas imagens
ou ha um balanceamento entre
imagens e texto?

« Ainformacéo apresentada esta
corretamente referenciada?

Cobertura

Se a péagina requer softwares
especiais para visualizacdo, quanto
vocé estara perdendo se néo possui-
los?

E gratuito ou ha necessidade de
pagamento de taxa para obtencéo das
informacgdes?

Existe op¢do para leitura apenas
textual, existem frames ou algum
browser especial é sugerido para
melhor visualizacdo?
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Anexo 6 - Critérios de avaliacdo de sites propostos pelo servico de
informacao e bibliotecas da Maryland University College (2001).

(extraido da Web em 15/03/2002, em
http://www.umuc.edu/library/quides/evaluate.html)

Autoridade:
1. Esta claro quem esta patrocinando a criacdo e manutencao da pagina?

2. Existe informacdo disponivel descrevendo o0s objetivos da organizacdo
patrocinadora?

3. Existe alguma forma de verificar a legitimidade da pagina? Por exemplo, existe um
numero de telefone ou endereco para contato?

4. Esté claro quem desenvolveu e escreveu o0 material? As qualificacbes do autor
que escreveu sobre o tema estdo claras? Por exemplo, existe informagédo para
contato com o autor?

Acuidade:
1. As fontes para informacgdes factuais séo verificaveis?

2. Esté claro quem tem a responsabilidade pela precisdo da informacao
apresentada?

3. Se séo apresentados graficos ou tabelas, eles estédo claramente referenciados?

4. Existem erros que podem ser identificados nos dados apresentados?
Objetividade:

1. A pégina é livre de anuncios publicitarios?

2. Se existe publicidade na péagina, ela esta claramente separada do contetddo
informacional?

3. Existem sinais de algum tipo de posicionamento tendencioso?
Atualizacdo:

1. Existem datas nas péaginas indicando quando elas foram escritas e quando foram
atualizadas?

2. Existe alguma outra indicacéo de que o material é frequientemente atualizado de
forma a garantir a atualidade da informacéao?

3. Se ainformacdo é publicada em edi¢Bes impressas, esté clara de qual edi¢cdo a
pagina se origina?

4. Os links da pagina estéo atualizados?
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Cobertura:

1. Existe indicacdo de que a pagina esta completa ou ainda esta em construcao?

2. Se existe uma versdo impressa para a pagina Web, esté claramente indicado se o
trabalho completo ou apenas uma porcao dele esté disponivel na Web?

3. A pégina cobre o assunto adequadamente?
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Anexo 7 - Critérios de avaliacdo de fontes de informacdo na Internet
propostos pelas bibliotecas da Albany University (1996).

(extraido da Web em 15/03/2002,
em | http://library.albany.edu/internet/evaluate.html)

Audiéncia:
* Leve em consideracao o publico-alvo da pagina, tendo como base seu
conteudo e estilo.

+ Ela atende suas necessidades?
Fonte:

e O autor/produtor € identificavel.
* O autor/produtor € especialista no assunto.
e Existe link para a submisséo de questdes ou comentarios.

e Patrocinador/localizacdo do site € apropriada ao material conforme mostrado
na URL:

Exemplos:
.edu para materiais educacionais ou de pesquisa
.gov para fontes governamentais
.com para produtos comerciais ou sites patrocinados comercialmente

~NOME em URL pode significar uma pagina pessoal, sem sanc¢do oficial.

Conteldo:
Precisdo

* Procure por:
Pontos de vista;
Evidéncias de posicdes tendenciosas.

A fonte de informacado deve estar claramente colocada, seja ele original ou
“emprestada’ de algum outro local.

Capacidade de compreenséo:

» Profundidade da informacéo: determine se o contetdo cobre um periodo
especifico de tempo e os aspectos de determinado topico, de forma a ser
compreensivel.

» Use outras fontes impressas ou eletrdnicas para complementar a informacao
fornecida.
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Atualidade:

* Procure ver se:
O site foi atualizado recentemente;

O material contido nas paginas esta atualizado.
Links:
Procure ver se:

Os links séo relevantes e apropriados;

Estilo e funcionalidade:
e O site tem um lay-out claro e I6gico, com sub-sec¢des bem organizadas

» O estilo de redagéo é apropriado ao publico-alvo

* Links para sites remotos funcionam
* Ferramentas de busca sdo oferecidas
e O site é de facil navegacao, incluindo:
opcdes de Volta, Pagina Principal, Topo claramente colocadas

links de indexacgdo interna em paginas mais extensas.



231

Anexo 8 — Lista de critérios para avaliacdo de paginas Web propostos pela
Biblioteca da New Mexico State University (2002).

(extraido da Web em 15/03/2002,
em http://lib.nmsu.edu/instruction/evalcrit.html)

1.Acuidade

A informacao é confiavel e livre de erros?
Existe um editor ou alguém que verifigue ou cheque a informacao?

2. Autoridade

Existe um autor responsével? A pagina é assinada?

O autor € qualificado? E um especialista?

Quem é o patrocinador?

O patrocinador da pagina tem boa reputacao?

Existe um link para informagdes sobre o autor ou o patrocinador?

Se a pagina ndo inclui uma assinatura ou nao indica o patrocinador, existe outra
forma de determinar sua origem?

Verifiqgue a URL.
Verifique o dominio. .edu, .com, .ac.uk, .org, .net

3. Objetividade

A informagao mostra algum tipo de tendéncia?
A péagina foi construida para disseminar opinides?
Existe algum tipo de publicidade na pagina?

4. Atualidade

A péagina est4 datada?
Se est4, quando foi a Gltima atualizacdo?
Os links estéo atualizados?

5. Cobertura

Quiais os topicos estdo cobertos?

O que essa pagina oferece que nao pode ser encontrado em outro local?
Qual é o seu valor intrinseco?

Qual é a profundidade do material?


http://lib.nmsu.edu/instruction/evalcrit.html

232

Anexo 9 - “Caixa de ferramentas/critérios de avaliacdo” propostos por
SMITH (1997).

(extraido da Web em 15/03/2002,
em [http://info.lib.uh.edu/pr/v8/n3/smit8n3.html)

1- Escopo
Aspectos referentes ao escopo incluem:
» Cobertura: Quais os aspectos de um assunto sdo cobertos?

« Profundidade: Qual € o nivel de detalhamento oferecido a respeito do assunto?
Isso esta relacionado a audiéncia para qual o site foi planejado.

« Tempo: A informacao na fonte esta limitada a certos periodos de tempo?
« Formato: Uma fonte que prové apenas links, pode restringir seu escopo a certos

tipos de fontes.
2 - Conteudo

A informacdao é factual ou é opinativa? O site contém informacéao original ou apenas links?
Fatores especificos relacionados a conteddo incluem a acuidade, autoridade, ciclo e
exclusividade de uma fonte.

2.1 Acuidade
A fonte de informacao € precisa? Existem tendéncias politicas ou ideoldgicas?

2.2 Autoridade

Existe por detrds dessa fonte alguma organizagéo de reputacdo ou algum especialista? O
autor possui reconhecimento nesse campo? A informagéo é verificavel? O autor pode ser
contactado para esclarecimentos?

2.3 Ciclo

A fonte é atualizada ou estatica? Caso seja atualizada, com qual freqiiéncia isso ocorre?
As datas de atualizacao estao explicitadas?

Obs: A data relativa aos arquivos, que pode ser verificada por muitos browsers, indica a
data de mudanca fisica do arquivo e isso pode nao refletir o ciclo da informacao.

2.4 Exclusividade

O conteudo da fonte esta disponivel em outros formatos? Quais as vantagens que essa
fonte em particular oferece? Se essa fonte é originada de um outro formato, ela possui
todas as caracteristicas do seu formato original? Caracteristicas extras foram
adicionadas?
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2.5 Links para outras fontes

Se o valor do site esta nos links que ele prové para outras fontes, os links sdo mantidos
atualizados e direcionam o usuario para fontes apropriadas? Os links séo feitos de forma
clara, de maneira que se entenda que se esta sendo direcionado para outra fonte?

2.6 Qualidade de redacéao

O texto € bem escrito? Enquanto o processo de estabelecimento de links e a multimidia
sdo importantes elementos na Web, o maior volume de informacdo na Web ainda é o
texto e a qualidade da redacdo € importante para que o conteddo seja comunicado
claramente.

3 - Design gréafico e Multimidia

A fonte é interessante de se ver? Os efeitos visuais aprimoram a fonte? Se recursos como
audio, video e realidade virtual sdo utilizados, eles estdo apropriados ao propésito da
fonte?

3.4 Proposito e audiéncia

Qual é o proposito/objetivo da fonte? Isso esta claramente explicitado? O propésito
necessariamente deve estar adequado a audiéncia da fonte.

Quem sdo os usuarios que se pretende que utilizem a fonte? Essa fonte ira satisfazer as
necessidades desses usuarios? O grupo de usuarios ao qual a fonte se destina possui
acesso a ela?

3.5 Avaliac¢des

O que servicos de avaliacdo dizem sobre o site? O uso de servicos de avaliacdo
(reviewing services) sempre foi importante para o desenvolvimento de colecbes
impressas; bibliotecarios precisam estar familiarizados com as forcas e fraquezas das
ferramentas de avaliacdo de fontes no ambiente Internet.

3.6 Workability
A fonte é conveniente e pode ser usada efetivamente? Essa € a area na qual critérios

para fontes na Internet diferem mais de fontes impressas. Aspectos do workability se
referem a uma variedade de areas:

3.6.1 “Amigabilidade” em relacdo ao usuario

A fonte é facil de usar? Caso haja comandos especiais, estdo claramente colocados?
Informacéo de ajuda esta disponivel? Questdes de interface foram analisadas, a exemplo
do design de menus e da leitura de telas?

3.6.2 Ambiente computacional requerido
A fonte pode ser acessada através de equipamentos e softwares padrdo, ou s&o
necessarios softwares especiais, senhas ou outros equipamentos?
A fonte foi desenvolvida para ser operada em qualquer software ou browser?

3.6.3 Busca

Quéo eficientemente a informacdo pode ser recuperada na fonte? Uma ferramenta de
busca eficiente é ofertada? Quais os operadores e recursos de ranking estao disponiveis?



234

O uso da interface da ferramenta de busca € intuitivo? A maquina de busca indexa toda a
fonte?

3.6.4 “Browsabilidade” e Organizacao

A fonte esta organizada de maneira légica de forma a facilitar a localizacdo da
informag&@o? O esquema de organizagéo é apropriado a fonte?

3.6.5 Interatividade

Recursos interativos a exemplo de formularios, funcionam corretamente? Eles adicionam
valor ao site?

3.6.6 Conectividade

A fonte pode ser acessada sempre ou esté freqientemente fora do ar? As paginas levam
muito tempo para serem carregadas?

4 - Custo
A fonte cobra custos associados ao uso da propriedade intelectual contida nela? Usuarios

de Internet pagando tarifas de trafego j& devem considerar os custos de conexao e podem
querer incluir esse critério em seu processo de selecéo.
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Anexo 10 — Sumaério do checklist CARS proposto por HARRIS (1997).

(extraido da Web em 15/03/2002
[http://www.virtualsalt.com/evalu8it.ntm)

Credibilidade
Credibility

Fonte confidvel, disponibilidade de credenciais do(s) autor(es),
evidéncias de controle de qualidade, autoria conhecida ou respeitada,
suporte da organiza¢do. Objetivo: uma fonte que goze de autoridade,
uma fonte que forneca evidéncias positivas que permitam que vocé

confie nela.

Acuidade

Accuracy

Atualizacéo, factualidade, detalhamento, exatiddo, compreensividade,
publico-alvo e propositos que reflitam claramente a intengdo do
material em questdo. Objetivo: uma fonte que seja correta hoje (e ndo

ontem!), uma fonte que fornega informacdes verdadeiras.

Racionalidade

Reasonableness

Honradez, objetividade, equilibrio, sem conflito de interesses,
auséncia de faldcias ou tons maldosos. Objetivo: fonte que trate
seu(s) assunto(s) critcamente e com racionalidade, com a

preocupacéo de revelar a verdade.

Suporte
Support

Disponibilidade de listagem de fontes, informagbes de contato,
disponibilidade de colaboracdo, resposta a reclamagbes e
solicitagBes. Objetivo: uma fonte que forneca respostas convincentes
para as solicitacbes feitas, uma fonte através da qual se possa
“triangular’, ou seja, através da qual se possa encontrar pelo menos

duas outras fontes que sirvam como um suporte para ela.



http://www.umuc.edu/library/guides/evaluate.html
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Anexo 11 - Diretrizes para a credibilidade de Websites por FOGG (2002).

(extraido da Web em 15/07/2002,
em http://www.webcredibility.org/guidelines/index.htmif)

Diretrizes

1.Faca com que seja facil verificar a precisao das informacoées
|disponiveis em seu site.

2. Mostre que ha uma organizacgéao real por detras de seu site.

3.Dé destaque aos especialistas de sua organizacao e no
|contetido e servigos que vocé prové.

4 .Mostre que pessoas honestas e confiaveis estdo por detras de
seu site.

|5.Faca com que seja facil entrar em contato com vocé.

6.Faca o design de seu site de forma que ele pareca profissional
e gue seja adequado aos seus propositos.

7.Faca com que seu site seja facil de usar e util.

8.Atualize o contelido de seu site sempre ou pelo menos mostre
lque ele foi revisado recentemente.

9.Tenha restricdo a conteudos promocionais (andncios, ofertas).

10.Evite erros de todos os tipos, ndo importa 0 quao pequenos
leles possam parecer.



http://www.umuc.edu/library/guides/evaluate.html
http://www.webcredibility.org/guidelines/index.html
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ANEXO 12 — Lista de critérios para avaliacdo de Websites governamentais
propostos por BARBOZA et al. (2002).

1) Abrangéncia e Propésito <B1>:

Verifica a amplitude ou limitacdo da fonte de informacéo, sua profundidade e nivel
de detalhe, alguma restricdo com relagdo a informacdo durante certos periodos, se a
pagina atingiu seus objetivos ao expor os topicos escolhidos, ndo deixando de mencionar

informagoes significantes.

Subitens:
* A misséo institucional esté claramente enunciada na primeira pagina.
e Hatitulos destacando os programas, servicos e produtos do ministério.
« Constam informacdes Uteis para o exercicio da cidadania conforme a area de atuacéo

do ministério.

2) Contetudo <B2>:
Avalia a apresentacdo da informagéo com relacéo a sua correcdo gramatical e ortografica,
aos erros de digitacdo, a qualidade de sua escrita e clareza de comunicacdo de seu

conteudo facilitando a leitura, etc.

Subitens:

A mencéo das fontes da informacéo apresentada é um procedimento padrao.

» Existe um indice de conteudo do site.

 Possui um link para as perguntas e respostas mais frequentes submetidas ao
ministério — FAQ (Frequently Asked Questions).

» O texto é de boa qualidade e tem estilo adequado a sintaxe do hipertexto.

» Faz-se referéncia ao editor, redator ou responsével pela elabora¢do dos contetdos.

e Consta o endereco eletrénico do webmaster.

« Consta o endereco postal, nUmero de telefone e fax do ministeério.

« As péginas estdo datadas, indicando a freqliéncia das atualizacdes.

e Existem links para outras fontes de informacé&o sobre o0s assuntos abordados.

« O conteudo reflete as parcerias estabelecidas entre os ministérios, anunciando
campanhas/acdes comuns.

» Contextualiza as iniciativas no ambito do programa Avanca Brasil.
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* Sao profissionais das areas de Informagdo e/ou Comunicacdo que elaboram o

conteudo.

3) Planejamento Visual e Grafico <B3>:
Verifica se as letras e os tipos estdo claros, simples e facilmente legiveis; se 0s icones
representam claramente o que pretendem, se algum conteldo de multimidia esta

incorporado de forma apropriada, etc.

Subitens:
* A pagina tem um desenho harménico que causa uma boa impressdo a
primeira vista.
» O numero e tipo de cores usadas revelam atencao dada as recomendacdes
da ergonomia.
 As fontes dos textos revelam atencdo dada as recomendacdes da
ergonomia.

« Alogomarca do governo federal esta incluida.

A logomarca do ministério aparece nas paginas.

Utiliza-se frame lateral/de cabecalho/de rodapé que auxilia a discernir como
o site foi indexado.

* O uso de imagens contribui para facilitar a leitura.

» Os icones tém uma relacdo com o conteudo.

» Ha fotografias que veiculam uma informacéo.

¢ Recursos de multimidia sdo usados em sintonia com os objetivos do site.

« Evita-se 0 uso de banners e/ou imagens que piscam ou se alternam, com o
intuito de fazer marketing ou anunciar um contetdo.

« As dimensbes das areas de textos e de imagens foram concebidas de
forma a alcancar boa visualizac&o nos diferentes tamanhos de tela.

» Foi um programador visual ou webdesigner que fez o projeto grafico da

pagina.
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4) Funcionalidade (interface e quesitos de navegabilidade) <B4>:

Avalia se aspectos relativos a navegacao pelo site séo bem objetivos, tais como o design

do menu e a legibilidade da tela facilitando a navegagéo; se o “motor de busca’ para

recuperacao da informagéo contém interfaces amigaveis e indexagdo da fonte como um

todo; se as caracteristicas de seus formatos sdo sempre funcionais, tém resultados e

agregam valor ao site; se suas paginas carregam rapidamente ou se existe um espelho

de site alternativo.

Subitens:

O tamanho total dos arquivos de imagens utilizados na pagina é inferior a
100K, favorecendo a velocidade de carregamento da péagina.

Mantém sempre um link de retorno para a primeira pagina.

Navega-se bem no site, seja com um computador de Ultima geragéo, seja
com uma magquina que o acessa a 2.000 bits por segundo (bps).

Ha um mecanismo de busca.

H& um mapa do site.

A forma de indexacdo do menu da péagina inicial facilita o encaminhamento
do usuario aos diversos conteudos do site.

Existe espaco para interatividade com o usuério, seja com identificacdo do
perfil dos visitantes ou coleta de informacgdes por intermédio de formularios.
Os documentos disseminados pelo ministério estdo disponiveis para se
fazer transferéncia de arquivos.

A URL é textual, e existe uma relacdo entre as palavras ou siglas usadas e
0 nome da instituig&o.

Na redagdo do HTML, existem metatags, fornecendo a descricdo e as
palavras-chave do site para os robds dos sites de busca.

O webmaster € um profissional da area de informética ou tecnologia da

informacéao.
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Anexo 13 - Critérios para avaliacdo de Websites propostos pelo Conip —

Congresso Nacional de Informatica Publica, edicdo 1999 e utilizados por
MORAES (2000).

O IV PREMIO CIDADANIA NA INTERNET privilegiara na selecéo para a premiacéo os

sites que:

- Apresentem efetivamente prestacao de servi¢cos e disponibilizacdo de informagdes, que
inquestionavelmente facilitem a vida do cidad&o (por ex.: evitar deslocamento até
qualquer 6rgao publico, diminuicdo de procedimentos, economia de tempo) <M1>;

- Ja estejam em funcionamento total ou parcial, cujos beneficios ja possam ser
mensurados<M2>;

- Apresentem melhorias na qualidade do servi¢o prestado ao cidadao, comparativamente
a uma situacdo anterior a existéncia da iniciativa<M3>;

- Tenham uma apresentacédo visual agradavel e facil navegacdo<M4>.

- Usem tecnologia da informag&o para promogéo da cidadania através da:

» garantia de direitos do cidaddo<M5>;

» transparéncia das agfes governamentais<M6>;

» participagdo do cidadao no governo (enquetes, forum de debates, pesquisas) <M7>.

Também receberdo destaques 0s governos e organizacdes que apresentem acdes que
ampliem as possibilidades de acesso da populagéo a esses servigos e informagdes via

Internet (por exemplo, quiosques, computadores comunitarios, escolas).
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Anexo 14 - Critérios para avaliacdo de Websites propostos por
ESCHENFELDER et al. (1997).

| — Critérios relacionados ao conteudo informacional:

Essa sec¢do avalia aspectos substantivos do Website.

Orientacdo sobre o Website <E1>

Uma visdo geral do Website é oferecida;

O escopo do Website esta claramente colocado;

Os servicos e informacgdes oferecidos estdo descritos no Website;
Instrucdes de uso do Website sdo fornecidas;

O propésito/misséo deve ser apropriado ao publico-alvo;

Um alerta sobre a informagédo fornecida através dos links é fornecido;
Informagdes sobre copyright sdo fornecidas.

Conteldo <E2>

O conteudo da péagina inicial (home page) esta de acordo com o proposito/misséo;
O conteldo e os links se adequam as necessidades do publico-alvo;

O Website inclui apenas informacao necessaria e Util;

A cobertura do conteldo nédo se sobrepde;

A quantidade de informacgéo € significativa, ndo excessiva, distribuida de forma
balanceada pelo site;

Referéncias de texto completo e de outras fontes disponiveis;

O conteudo possui qualidades ricas e Unicas que inspiram 0S usuarios a visitar o
site regularmente;

O conteudo é escrito em estilo de linguagem clara e consistente que esta de
acordo com o publico-alvo;

O conteldo evita jargdes, humor, acusacoes;

O contetido usa um tom positivo e profissional;

A linguagem ndo mostra posi¢des tendenciosas;

O conteudo estd organizado logicamente ao longo do site, de acordo com as
necessidades dos usuarios.

Atualidade <E3>

Enderecos de contato e data de Ultima atualizacdo aparecem ao final das paginas
de conteudo substantivo;

P&ginas receberam atualiza¢des nos ultimos trés meses;

O conteudo disponivel esta atualizado.

Controle Bibliografico <E4>

Cabecalhos sao claramente descritivos e sao inteligiveis;

Cada tela recebe titulo corretamente;

Se os cabecalhos ndo sdo suficientemente descritivos, descricbes coerentes e
concisas 0s seguem;

A informacédo que é oferecida através dos links esta de acordo com o cabecalho e
as descricdes;
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A terminologia e o lay-out sdo consistentes em relacdo aos cabecalhos ao longo
do site.

Servigos <E5>

A provisdo de servicos € diferente da provisdo de informacbes (por exemplo,
deixar que uma questdo seja respondida por um membro do staff da organizacao
€ um servico);

Os servicos estdo abertos a qualquer pessoa na Internet ou existem partes que
demandam pagamento de taxas?

Os servicos atendem as necessidades do usudrio;

Os servigos sao totalmente operacionais.

Acuidade <E6>

Estado de desenvolvimento do site é fornecido (por exemplo, “em constru¢ao”);
Referéncias a fontes de informacao sao feitas de forma precisa;

Erros de digitacdo, grafia e gramatica e outras inconsisténcias ndo estdo
presentes;

Privacidade <E7>

Em que grau o site oferece aos seus usuarios informacfes sobre sua politica e
como os direitos de privacidade dos usuarios sdo protegidos;

Em que grau o site oferece privacidade aos seus usuarios, ndo fornecendo
informaces fornecidas por eles para outros interessados;

O usuéario pode trocar informacao codificada com o site?

Il — Critérios relacionados a facilidade de uso (usabilidade)

Essa sec¢do avalia aspectos da movimentacao fisica através do Website.

Qualidade dos links <E8>

N&o ha links “mortos/quebrados’;

Enderecos de direcionamento temporario ndo sao qualificados como links bons;
Sec¢do “O que ha de novo’ é oferecida para noticiar novos links;

Links de atalho s&o oferecidos para usuarios frequentes;

Documentos mencionados sdo acessados através de links;

Mensagens de aviso sdo oferecidas quando um link leva a um documento ou
imagem muito grandes;

Indicacdes sobre restricdo de acesso a um link séo fornecidas;

Velocidade é adequada;

Uso minimo de graficos grandes e cores brilhantes de forma que o carregamento
do documento seja relativamente rapido.

Mecanismos de feedback <E9>

Na pagina inicial e em outras paginas significativas existe contato de uma pessoa:
nome, endereco, e e-mail da pessoa responsavel ou da entidade;
Links de feedback funcionam corretamente.
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Acessibilidade <E10>

Existe um aviso de possibilidade de acesso ao Website através de maquinas de
busca ou outro tipo de publicidade;

Nome completo da organizacédo é oferecido no “title” da pagina, nos cabecalhos,
no endereco do documento e/ou na URL, de forma que o documento possa ser
recuperavel;

Usualmente é possivel acessar o site. Ele ndo esta freqlientemente com excesso
de acessos;

A URL néo é confusa ou dificil de digitar.

Design <E11>

O formato € adequado ao assunto e a funcionalidade do site;

As telas sdo limpas, sem excesso de elementos;

O formato é consistente por todo o site;

A pagina inicial do site é pequena e simples;

O Website é escrito em linguagem HTML padrdo. O site é consistente quando
acessado por diferentes browsers;

Graficos e cores orientam 0 usuario para a informacao desejada apropriadamente;
Graficos enormes ndo sao usados;

Muitos graficos pequenos séo evitados;

Uso de recursos de formatacdo de texto como negrito, italico, efeito piscante e
outros que chamem a atencéo séo usados com limitacao;

Usuario tem a opcado de desativar o0 carregamento automaético de
graficos/imagens.

Navegabilidade <E12>

Instrucbes essenciais aparecem antes dos links requeridos pelo usuario;
Habilidades minimas séo requeridas dos usuarios;

Todas as partes funcionam;

InteracBes possuem seguranga caso envolvam informacdes privadas;

Links para retorno a pagina principal estdo disponiveis em todas as demais
paginas;

Links para dar apoio a navegacao sao oferecidos (por exemplo, “retorno ao topo”,
“retorno a pagina anterior”).
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Anexo 15 - Critérios para avaliacdo de sites de governo apontados por
EVANS (2000).
(extraido da Web em 15/03/2002,
em http://www.lib.umich.edu/govdocs/adnotes/2000/211200/an2112k.txt)

Conjunto de critérios de avaliacdo basicos que poderiam ser aplicados a qualquer website
governamental:

* Representante Legal <EV1>- O site possui um representante legal? Existe alguma
autoridade legislativa ou outra autoridade que forneca base para sua existéncia?

* Metas e objetivos <EV2>- Existem metas articuladas e/ou objetivos ligados & misséo
do 6rgado mantenedor ou representante legal responsavel pelo site?

* Infra-estrutura <EV3> - O site possui estrutura para se sustentar? Isso inclui recursos,
pessoal, hardware, software, etc.

* Conteudo do site <EV4>- O conteudo oferecido atende a critérios essenciais, incluindo
autenticidade, ser oficial e atualizado? O site possui todo o conteudo que poderia? Existe
algum impedimento ao acesso publico permanente a seu contetido?

* Design do site <EV5>- Questdes relativas a privacidade, seguranca, acesso especial a
portadores de deficiéncia sdo verificadas, dando maior consisténcia ao design do site?
Existe uma area no site especialmente destinada a criangas?

* Acesso sem pagamento de taxas <EV6>- O conteudo esta disponivel sem pagamento
de taxas?

* Restri¢cfes para reutilizacdo <EV7>- O conteudo pode ser livremente reutilizado sem
restricbes?

* Suporte ao usuério <EV8>- Existe uma interface humana disponivel para dar suporte a
utilizacdo do site assim como recursos de ajuda automatizados disponiveis?

* Preocupacédo <EV9>- Foram empreendidos esforcos apropriados para assegurar que o
site esteja sendo acessado pelo seu publico-alvo? Por exemplo, foi realizado algum
esforco para assegurar a visibilidade do site através de maquinas de busca ou portais?

* Uso de métricas <EV10>- Medidas estatisticas sobre o uso do site estdo disponiveis?
Essa cobertura é apropriada e consistente?

* Satisfacdo do usuario <EV11> - Existem mecanismos disponiveis para medi¢cdo da
satisfacdo dos usudrios e para avaliar o feedback oferecido a eles?

* Avaliacdo de performance <EV12> - Existe algum esforco em andamento para avaliar
a performance do site e para incorporar 0 que foi observado em um futuro aprimoramento
do mesmo?


http://www.lib.umich.edu/govdocs/adnotes/2000/211200/an2112k.txt
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Anexo 16 - Critérios para avaliacdo de Websites do governo da Nova

Zelandia propostos por SMITH (2001).

1 — Critérios relacionados ao conteddo informacional:

1.1 - Orientacédo sobre o Website <S1>
1.1.1 - Uma viséo geral do Website é oferecida: propésito/missdo do Website,
apropriada & misséo geral da entidade/6rgéo;
1.1.2 - O escopo do Website esta claramente colocado: tipo e origem da
informacéo, publico, datas de cobertura, etc;
1.1.3 - Os servicos e informacdes oferecidos estao descritos no Website;
1.1.4 - Secdo “O que ha de novo’: alerta aos usuarios frequientes sobre mudancgas
no conteudo, servicos, etc;
1.1.5 - Instru¢des de uso do Website sdo fornecidas: instru¢cdo sobre necessidade
de uso de browser especifico, por exemplo;
1.1.6 - Um alerta sobre a informacé&o fornecida ao longo do site e através dos links
é fornecido: grau de responsabilidade por informacédo fornecida incorretamente,
por exemplo;
1.1.7 - Informacdes sobre copyright sdo fornecidas: identifica a propriedade
intelectual do site e condicbes para estabelecimento de links, por exemplo.

1.2 - Contetdo <S2>
1.2.1 - O conteudo da pagina inicial (home page) esta de acordo com o
propoésito/missao;
1.2.2 - O conteudo se adequa as necessidades do publico-alvo;
1.2.3 - O Website inclui apenas informacédo necessaria e util;
1.2.4 - A cobertura do contetdo nédo se sobrepde: dentro do préprio site ou entre
agéncias distintas;
1.2.5 - A quantidade de informacao é significativa, distribuida de forma balanceada
pelo site;
1.2.6 - Contétm mais informacBes diretamente derivada das fontes do que
indiretamente: Por exemplo, o texto de um documento ao invés de seu resumo,
além de instrucbes de como obter a informag¢ao em outros formatos.
1.2.7 - O conteudo € escrito em estilo de linguagem clara e consistente que esta
de acordo com o publico-alvo;
1.2.8 - Tom positivo e profissional: evita jargdes, humor, acusacoes.
1.2.9 - A linguagem ndo mostra preconceitos: racial, cultural, politico, comercial;
1.2.10 - Links externos levam a fontes apropriadas, conectadas & missdo/negocio
da entidade.
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1.3 — Atualidade <S3>

Websites sdo vistos como uma forma de obtencdo de informacdes recentes. Os critérios
de atualidade séo suficientemente importantes para serem considerados separadamente
do conteudo.

1.3.1 - Conteudo esta atualizado. Isso pode ser avaliado através das datas de
Gltima atualizacdo das paginas e também buscando por informacdo que se sabe
que foi tornada disponivel recentemente;

1.3.2 - Paginas que receberam atualiza¢des nos ultimos trés meses;

1.3.3 - Datas da ultima atualizacdo aparecem nas paginas de conteddo mais
substantivo.

1.4 — Metadados <S4>
Metadados sédo providos através de <metatags> em linguagem HTML.

1.4.1 - Metatags apropriados séo oferecidos, por exemplo, titulo, autor, descrigéo,
palavras-chave;

1.4.2 - Cabecalhos sao claramente descritivos e séo inteligiveis;

1.4.3 - Cada péagina recebe titulo corretamente;

1.4.4 - Terminologia e lay-out sdo consistentes em todo o site.

1.5 — Servigcos <S5>
Diferente da provisdo de informacdes — envolve ac¢des por parte da agéncia em resposta
a uma requisicao do usuario.

1.5.1 - Os servigos estéo abertos a qualquer pessoa na Internet ou existem partes
gue demandam pagamento de taxas ou sdo restritas a algum grupo especifico?
1.5.2 - Os servicos atendem as necessidades do usuario;

1.5.3 - Os servigos séo totalmente operacionais.

1.6 — Acuidade <S6>
1.6.1 - Informagéo ofertada é precisa;
1.6.2 - Estado de desenvolvimento do documento/site é fornecido (por exemplo,
“em construcao”);
1.6.3 - Referéncias a fontes de informagéo séo feitas de forma precisa;
1.6.4 - Erros de digitacdo, grafia e gramatica e outras inconsisténcias ndo estao
presentes.

1.7 — Privacidade <S7>
1.7.1 - Direito de privacidade dos usuérios esta garantido;
1.7.2 - Declaragao explicita de como os direitos de privacidade dos usuarios séo
protegidos: por exemplo, a extensdo em que informacfes necessarias para uso do
site serdo divulgadas para outros;
1.7.3 - O usuério pode trocar informagéo codificada com o site?
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1.8 - Reconhecimento externo: formas através das quais o valor do site é
reconhecido pelos usuarios e pela comunidade Internet <S8>

1.8.1 - Resenhas, prémios;

1.8.2 - Numero de links/fator de impacto;

1.8.3 - Numeros de hits e sua origem.

2 — Critérios relacionados a facilidade de uso (usabilidade)

2.1 — Links <S9>

2.1.1 - Links atualizados: ndo levam a paginas eliminadas;

2.1.2 - Links de atalho sé&o oferecidos para usuarios freqgiientes;

2.1.3 - Mensagens de aviso sdo oferecidas quando um link leva a um documento
ou imagem muito grandes;

2.1.4 - Indicacdes sobre restricdo de acesso a um link séo fornecidas;

2.1.5 - O texto do link indica a natureza de seu destino;

2.1.6 - Se um documento ou conceito é mencionado, ele serd linkado as paginas
relevantes no site.

2.2 - Mecanismos de feedback <S10>
2.2.1 - Informacgdes para contato pessoa responsavel ou da entidade sdo
fornecidos no website;
2.2.2 - Links para o mantenedor € dado em cada pagina;
2.2.3 — Quando apropriado, formulérios estdo disponiveis para que usuario faca a
insercao de seus dados;
2.2.4 - InstrugBes sobre os mecanismos de feedback séo oferecidos aos usuarios,
guando necessario;
2.2.5 - Mecanismos de feedback funcionam corretamente.

2.3 — Acessibilidade <S11>

Esses critérios avaliam se a informacdo pode ser acessada de forma eficiente, e se para
acessar o site podem ser usadas ferramentas padrao.

2.3.1 - Tempo de resposta é adequado;

2.3.2 - O site pode ser acessado no horario em que a sua audiéncia desejar;

2.3.3 - A existéncia de um website é conhecida através de ferramentas de busca
ou outras formas de divulgacgéo;

2.3.4 - Existe um link de volta para a entidade publica superior a partir da pagina
inicial;

2.3.5 - Nome da entidade esta refletido na URL, nos titulos dos documentos e em
seus metadados;

2.3.6 - A URL néo é confusa ou dificil de digitar.
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2.4 — Design <S12>
2.4.1 - O formato e o design gréfico sdo adequados ao assunto e a funcionalidade
do site;
2.4.2 - As paginas sédo de tamanho apropriado, séo limpas, com lay-out claro;
2.4.3 - O formato é consistente por todo o site;
2.4.4 - O Website é escrito em linguagem HTML padrdo. O site € consistente
guando acessado por diferentes browsers;
2.4.5 - Alternativas para niveis mais altos de tecnologia s@o oferecidos;
Graficos e cores orientam o usuario para a informacdo desejada apropriadamente;
2.4.6 - Site pode ser utilizado por pessoas com deficiéncias.

2.5 — Navegabilidade <S13>
2.5.1 - O website é organizado logicamente e de acordo com as necessidades dos
usuarios;
2.5.2 - Mdltiplas opcdes de navegagédo sdo oferecidas;
2.5.3 - Modelos de navegacédo convencionais sdo utilizados: por exemplo, menu de
navegacao a esquerda em um frame ou barra;
2.5.4 - Links para dar apoio a navegacgao séo oferecidos (por exemplo, “retorno ao
topo”, “retorno a pagina anterior’);
2.5.5 - O browsing é facilitado pelo uso de menus ou por um mapa do site;
2.5.6 - Qualquer ponto do site pode ser atingido com um numero apropriado de
links: para um site de tamanho mediano, deve ser possivel atingir qualquer ponto
em, pelo menos, 3 links;
2.5.7 - Maquina de busca é oferecida: ela explicita sua cobertura e ajuda para uso
dos comandos de busca deve ser oferecida.

Tipicos recursos de busca séo:
Ranking de relevancia

Busca de frase completa
Légica booleana

Indexes para browsing

Busca de campo

Truncagem

Vocabulario controlado

Busca por data

Refinamento da busca inicial.
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Anexo 17 - Variaveis para avaliacdo do nivel de utilizagdo da Internet pelos

governos municipais e estaduais dos EUA proposto por STOWERS (1999).

« Nome do Estado/Cidade;

* Endereco na Web;

* Informacéo oferecida (exemplos):

Agricultura;

Associa¢cfes ndo-governamentais e sem fins lucrativos;

Educacéo;
Press Releases;

Outras.

+ Politica de desenvolvimento:

Divulgacédo de proposta de politicas;
Possibilidade de proposicdo para
desenvolvimento;

Divulgacéo de politica.

* [nteratividade:

Incluséo de enderecos de e-mail;
Livro de visitas;

Ferramentas de buscas;
Permisséo para comentarios;
Formularios on-line;

Aplicacbes on-line;

Permissdes on-line;

Secdao para grupos de discussao;

Conferéncias.

e Promocéao:

Turismo;

Desenvolvimento econdmico;
Desenvolvimento de negdcios;
Educacéo;

Transportes;

desenvolvimento da politica de

Boas vindas para investidores potenciais.
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« Oferta de servicos:
- Servigos on-line em geral;
- Disponibilidade de informacgoes;
- Formulérios disponiveis on-line;
- Reclamacdes recebidas on-line;
- Consulta a vagas para trabalho on-line;
- Aplicagdes on-line;
- Formulérios para download;
- Acesso a bases de dados.
e Organizacao do site:
- Arquivos de audio disponiveis;
- Ajuda;
- Estatisticas disponiveis on-line;
- Secdo "0 que ha de novo no site”;

- Arquivos de video disponiveis.
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Anexo 18 - Indicadores para andlise dos sites do governo de Taiwan por

HUANG & CHAO (2001).

Estagio | — Definigdes <HC1>

1 — Design baseado nas decisfes dos gerentes sénior;
2 — Espelhamento do organograma da institui¢do;
3 — Falta de versGes em outras linguas.

Estagio Il — Design <HC2>

1 — Uso de frames;

2 — Uso gratuito de tecnologias em desuso;
3 — URLs complexas;

4 — Péaginas “orfas’ (links quebrados);

5 — Falta de suporte para havegacao.

Estégio Ill — Producdo <HC3>

1 — Animacdes que rodam ininterruptamente;

2 — Paginas que necessitam de rolamentos extensos através da barra lateral;
3 — Cores de links néo padronizadas;

4 — Informacéo desatualizada;

5 — Longo tempo para download,

6 — Falta do botdo de Volta;

7 — Abertura de novas janelas do browser;

8 — Falta de biografias;

9 — Cabecalhos que néo fazem sentido/fora do contexto;

10 — Inconsisténcias no design da interface.
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Anexo 19 - Indicadores para andlise dos portais dos estados americanos

por GANT & GANT (2002).

Abertura — disponibilidade de informacdes e servi¢cos atraves do portal <G1>
« Numero de servicos disponiveis
* NuUmero de passos necessarios para sua obtengéo
* Medida em que a informac&o pessoal do usuério o segue ao longo do uso dos
servicos
« Possibilidade de customizacéo, ou seja, de personalizar visualizacdo do contetdo
» Capacidade do portal em reconhecer dinamicamente grupos de usuarios

Acessibilidade - caracteristicas que facilitam o uso do portal <G2>
« Identificagdo da presenca de recursos para facilitar a navegagdo como menus
intuitivos, mapas do site, indicadores de novas informacdes disponiveis,
ferramentas de busca etc.
« Identificacdo de secdes de ajuda e FAQ's

Transparéncia — examina conteddo e caracteristicas que dao legitimidade ao
portal <G3>

e Autoridade

¢ Objetividade

e Correcéo

* Atualidade

* Cobertura
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Anexo 20 - Enderecos de Websites
(extraidos da Web em 15/07/2002)

Argus CleringHouse - http://www.clearinghouse.net/|

FirstSearch - http://newfirstsearch.oclc.org/|

UnCover - http://luncweb.carl.org/|



http://www.clearinghouse.net/
http://newfirstsearch.oclc.org/
http://uncweb.carl.org/
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Anexo 21 - Decreto que dispde sobre os servicos prestados pelo Governo
do Estado de Minas Gerais pela Internet

DECRETO N° 41.167 DE 06 DE JULHO DE 2000.

Dispbe sobre os servicos prestados pelo
Governo do Estado de Minas Gerais pela internet

O Governador do Estado de Minas Gerais, no uso de atribuicdo que
Ihe confere o artigo 90, inciso VII, da Constituicdo do Estado, e considerando que os
servigos prestados pelo Estado, atraves da internet, visam propiciar
- atendimento ao cidadao 24 horas, todos os dias.
- a prestacado dos servigos em todo o Estado.
- a reducdo de tempo no atendimento com economia para o cidaddo sobretudo
para aqueles distantes das grandes cidades.
- 0 aperfeicoamento constante dos servicos a partir de sugestdes dos cidadaos.
- controle dos servigcos prestados.
- eliminagéo de intermediarios.
- e transferéncia nos servicos e consequentemente reducdo de
custos para o Governo.
Decreta:
Art. 1° - Sob a coordenagéo da Secretaria de Estado da Casa Civil e
Comunicacdo Social, devera a Secretaria de Estado do Planejamento e coordenagéo
Geral, por meio da Companhia de Processamento de Dados de Minas Gerais -
Prodemge, colocar e manter atualizada na pagina do Governo de Minas Gerais, no
endereco Wwww.mg.gov.bi da internet, no prazo de 30 (trinta) dias.

| - a relacdo de todos os servicos prestados pelo Governo através
dos 6rgdos e entidades da administracdo direta e indireta, com as informacdes e
formularios necessarios ao atendimento.

Il - a relagéo de todos os servigos que ja sdo executados atraves da
internet, no todo ou em patrte.

Art. 2° - Caberd a Secretaria de Estado da Casa Civil e
Comunicacéo Social coordenar a andlise dos servigos prestados e tomar as providéncias
para implantacédo de servigcos novos e melhoria dos existentes.

Paragrafo Unico - Havera um endereco eletronico na pagina do
Governo para a contribuigcdo dos cidadaos, ficando a cargo da Secretaria de Estado da
Casa Civil e Comunicacdo Social compilar, processar, analisar, e responder toda
correspondéncia recebida.

Art. 3° - Fica proibida a implantacdo de novos servicos de
atendimento ao cidad&o que ndo tenham no todo ou em parte, sua versao na internet.

Art. 4° - A Secretaria de Estado da Casa Civil e Comunicagéo Social
deverd divulgar, mensalmente, o andamento das implanta¢cdes dos servicos, até que
possam ser prestados, total ou parcialmente, através da internet.

Art. 5° - Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacéo.

PALACIO DA LIBERDADE, em Belo Horizonte, aos 06 de julho de 2000.
ITAMAR FRANCO

Henrique Eduardo Ferreira Hargreaves
Mauro Santos Ferreira


http://www.mg.gov.br/
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Anexo 22 - Roteiro de entrevistas - Funcionalidade dos portais de E-Gov

Questdo 1 — O que o Sr. entende por Sistema de Informag&o?
Questao 2 — O que o Sr. entende por funcionalidade de um Sistema de Informacéo?

Questao 3 — O Sr. considera os Portais de Governo Eletrénico na Web como Sistemas de
Informagao?

Enunciado:
Sabemos que as iniciativas de estruturacdo de portais de Governo Eletrénico na Web
podem ser categorizadas como G2G, G2C, G2B e G2E.

Questéo 4 — Quais seriam, na sua concepgao, as principais funcionalidades de um Portal
de Governo Eletrénico na Web em relacéo aos cidadéos?

Questéo 5 — Quais seriam, na sua concepgao, as principais funcionalidades de um Portal
de Governo Eletrénico na Web em relacdo aos fornecedores e ao mercado de forma
geral?

Questao 6 — Quais seriam, na sua concepc¢ao, as principais funcionalidades de um Portal
de Governo Eletrénico na Web em relagé@o ao proprio Governo?

Questédo 7 — Quais seriam, na sua concepg¢ao, as principais funcionalidades de um Portal
de Governo Eletrénico na Web em relagé@o aos funcionarios dos 6rgaos publicos?

Enunciado:
Sabemos que os portais de Governo Eletrénico na Web sdo também analisados de
acordo com seu nivel de complexidade, podendo ser classificados de inumeras formas, a
exemplo de:

e Estagio 1 — Publicacdo de informac¢des: Os Websites publicam informacdes
gerais e formularios on-line que podem ser impressos. E um sistema de
comunicacao em um Unico sentido.

» Estagio 2 — Interacdo: Os Websites possibilitam a realizacdo de pesquisas de
informacdes e formularios podem ser completados on-line.

» Estagio 3 - Troca de valores: Os Websites possibilitam uma troca de valores que
acontece entre as agéncias governamentais, que interagem com os cidadaos de
maneira on-line.

 Estagio 4 — Servicos integrados e troca: Portais que integram uma série de
servicos baseados em necessidades e fungdes, ndo em departamentos, 6rgdos ou
agéncias governamentais.

Questdo 8 — Na sua opinido, existe um ou mais fator(es)/elemento(s) que norteia(m) a
distingdo entre os niveis de complexidade dos portais de Governo Eletrénico na Web?
Qual(is) seriam eles?



256

Questao 9 — Tendo isso em vista, como seria feita a distincdo, na sua opinido, entre os
portais de Governo Eletrénico na Web, a partir da perspectiva dos seus niveis de
complexidade?

Questdao 10 — Quais seriam, na sua concepcao, as principais funcionalidades de um
Portal de Governo Eletrénico na Web em cada um dos niveis por vocé apontados?

Questdo 11 — Tendo tudo isso em vista, quais seriam, na sua opinido, 0s portais
estaduais de Governo Eletrénico mais avancados em termos de sua estruturacao?
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Anexo 23 — Exemplo de formulério para atribuicdo de pesos aos critérios
de cada parametro/dimenséo, distribuidos a especialistas, juntamente com a
carta de solicitagcdo enderecada a cada um deles.

Prezado colaborador,

E com enorme satisfacéo e com a expectativa de poder contar com sua colaboracéo, que o
convido a participar de um estudo que tera como objetivo estabelecer pesos para critérios de
avaliacdo dos Portais de Governo Eletrénico para prestacdo de servigcos ao cidaddo na Web.
O estudo faz parte de minha dissertacdo de Mestrado, em desenvolvimento na Escola de Ciéncia
da Informagé&o da Universidade Federal de Minas Gerais — UFMG.

Tendo em vista que o estabelecimento de pesos para critérios de avaliagdo é tarefa
caracterizada por um certo grau de subjetividade, estarei buscando a opinido de varios técnicos
especialistas, de forma a fazer uma distingcdo precisa entre critérios de relevancia variavel.

Em anexo, encontra-se uma tabela onde estdo expostos os diversos critérios de avaliacéo,
organizados de acordo com 0s parametros que representam, dentro de uma dimenséo especifica
(Andlise de Conteudo, Usabilidade, Funcionalidade).

Solicito-lhe que atribua pesos a cada um desses critérios, dentro da dimensdo em que esta
concentrada sua especialidade. Para a atribuicdo de pesos, peco-lhe que siga a tabela abaixo,

onde:

VALOR DO PESO IMPORTANCIA OU PRIORIDADE

1 Baixa
(onde o peso 1 é atribuido a um critério que é
considerado de baixa importancia)
2 Média
(onde o peso 2 é atribuido a um critério que é
considerado de importancia mediana)

3 Alta
(onde o peso 3 é atribuido a um critério que é
considerado de alta importancia)

Sua participacdo como um dos especialistas nesse estudo é imprescindivel e certamente
serd de enorme valia para o fortalecimento da validade e confiabilidade dos resultados da
pesquisa.

Agradeco enormemente sua colaboragéo e coloco-me a sua inteira disposicao para o que
se fizer necessario.

Atenciosamente,

Renata Moutinho Vilella
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CRITERIOS PARA AVALIAGAQ DE PORTAIS DE GOVERNO ELETRONICO NA WEB

FUNCIONALIDADE

PESO

ADEQUACAO

O portal oferece informacdes e viabiliza a prestacdo de servicos publicos
on-line;

O portal funciona como um ambiente de promocao da comunicacdo em
dois sentidos;

(Por comunicacdo em dois sentidos entende-se o real didlogo entre
governo e cidadaos, com verdadeira possibilidade de participagéo, através
de solucbes a exemplo de féruns, etc.).

O portal oferece espagos de cooperagao, a exemplo de salas de discusséo
e chats;

O portal incentiva a criagdo de comunidades de interesses especificos, que
ajudem os usuarios a interagir em conversacoes e negociagdes com outros
usuarios e com o governo;

Estdo disponiveis aplicagbes colaborativas para compartilhamento de
documentos.

O usuério pode criar uma visdo personalizada do conteudo do portal;

O portal agrega recursos de CRM, oferecendo uma interface adequada as
demandas mais freqlientes do usudrio;

O portal destina espago para a disseminacdo de noticias sobre as
atividades do Governo;

O portal destina espaco para a disseminagao de informagdes sobre
politicas publicas.

ACURACIA

O portal oferece informagdes e formularios on-line (formulérios disponiveis
para download) que podem ser impressos para a execucao de servicos que
s6 podem ser acessados nos locais fisicos;

O portal viabiliza a realizacdo de pesquisas de informacdes (acesso a
bases de dados);

O portal possibilita a troca de valores entre o usuario e o Governo, ou seja,
permite transacdes formais de pagamento de taxas ou recebimento de
reembolsos on-line;
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O portal pode avisar ao usuério quando um novo conteudo de seu interesse
foi inserido;

O portal prové uma interface unificada para oferta de informacdes e
servigos governamentais cujo esquema de classificagdo das informagdes €
o espelhamento da estrutura hierarquica departamental do Governo;

O portal prové uma interface unificada para oferta de informacdes e
servicos governamentais cujo esquema de classificacdo das informacgfes
se baseia em uma estrutura de assuntos ou temas;

O portal prové uma interface unificada para oferta de informacdes e
servicos governamentais cujo esquema de classificacdo das informacgfes
se baseia em grupos de audiéncia;

(Por grupos de audiéncia entende-se, por exemplo, cidadaos sénior,
jovens, etc.).

O portal prové uma interface unificada para oferta de informacbes e
servigcos governamentais cujo esquema de classificacdo das informagdes
se baseia em life-events.

(Por life-events entende-se “fatos da vida’, como por exemplo, perda da
carteira de identidade, ou nascimento de um filho, etc.).

O portal congrega informacdes de diferentes sites, ndo se configurando
como um catalogo de links ;

INTEROPERA-
BILIDADE

Estd disponivel um mecanismo de busca que facilite a requisicdo de
informacfes mais exatas e especificas;

O portal prové acesso a fontes de dados heterogéneas, de forma
transparente para o usuario.

O portal esta estruturado de acordo com uma politica de desenvolvimento
estabelecida pelo Governo.

(Esse aspecto sera verificado a partir da busca de Decretos,
Regulamentag¢des ou outro tipo de documentos oficiais que descrevam a
politica de desenvolvimento adotada pelo Governo)

O portal especifica uma politica de privacidade e seguranca dos dados
fornecidos pelos usuarios;

NCA
DEAEES&%

SEGURA

O portal utiliza recursos de criptografia e site seguro.
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Anexo 24 - Listagem de nomes de especialistas consultados para a
atribuicdo de pesos a cada critério/parametro de avaliacao

Dimensédo Conteudo:

e Gustavo Grossi — publicitario, Superintendente de Marketing da Prodemge

e Isabela Abreu — jornalista, produtora de conteldo para sites da administracéo publica,
funcionéria da Assessoria de Comunicacao da Prodemge

» Luis Carlos Silva Eiras - jornalista, produtor de contetdo para sites da administracédo
publica, funcionario da Geréncia de Desenvolvimento de Sistemas Web da Prodemge

e Flavia Perét — jornalista, Gerente de Edicdo Eletrbnica da Assessoria de
Comunicacgao da Prefeitura de Belo Horizonte

* Renata Vilella - jornalista, produtora de contetdo para sites da administracdo publica,
funcionaria da Assessoria de Comunicac¢ao da Prodemge

Dimensao Usabilidade:

» Antdnio Augusto Rocha — analista de sistemas, funcionario da Geréncia de Apoio ao
Desenvolvimento da Prodemge

« Vanessa Moura — analista de sistemas, funcionaria da Geréncia de Apoio ao
Desenvolvimento da Prodemge

e Eduardo Amorim — especialista em tecnologias Web, Gerente da Unidade de
Informatica, Politicas de Governo e Planejamento da Prefeitura de Belo Horizonte

e Sérgio Giorni — analista de sistemas, funcionario da Geréncia de Desenvolvimento de
Sistemas Web da Prodemge

e Guydo Rossi — webdesigner, funcionario da Assessoria de Comunicacdo da
Prodemge

Dimensédo Funcionalidade:

» Cleber Hostal4cio — analista de sistemas, funcionério da Geréncia de Prospeccdo
Tecnologica da Prodemge

» Darcilene Alvim — analista de sistemas, funcionaria da Geréncia de Desenvolvimento
de Sistemas Web da Prodemge

e Eduardo Amorim — especialista em tecnologias Web, Gerente da Unidade de
Informatica, Politicas de Governo e Planejamento da Prefeitura de Belo Horizonte

« Alvaro Gabriele — analista de sistemas, ex-diretor Técnico da Prodesp — Companhia
de Processamento de Dados do Estado de Séo Paulo (2001)

» Antdnio Augusto Rocha — analista de sistemas, funcionario da Geréncia de Apoio ao
Desenvolvimento da Prodemge
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Anexo 25 - Telas demonstrativas do aplicativo utilizado para langcamento e

calculo das notas dos portais

im SISTEMA DE CALCULOS DE AVALIACAD
Cadastramentos  Calculos  Relatdno:  Apoio Sair

imi. CALCULA NOTAS DOS ITENS AVALIADOS

ltem Avaliado “_
PORTAL DA BAHIA - 21/11/02
PORTAL DO AMAPA - 01/12/102
PORTAL DO MATO GROSSO0 - 13/01/03
PORTAL DO PARANA - 01/02/03
PORTAL DO RIO DE JANEIRO - 2302103

_ QUI, 081052003 _ 10:43 _ CAPS _ HUM _ IHS _
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adaztramentos

w SISTEMA DE CALCULDS DE AVALIACAD

Calculoz  Relatarioz  Apoio Sair

. CRITERIOS

aRDDOREECE=EL

Critério _u_

Dimensio _ Funcionalidade h_

Parametro _ Abrangéncia/Cobertura e Propdsito “_

R Abrangéncia/Cobertura e Proposito
Descrigao | pcuracia
Adeqguagao

F'esg Apreensibilidade

Atualidade b
Autoridade/Copyright

Conformidade

Corregao -

_ aul, 08052003

10:49 _ CAPS HUM _ IS _ _ ACESSO

=18 %]

4242 |Em 25cm Lin 1 Col 1 |GRe et JEST |5E |Portuguds € | LEK |
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