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RESUMO

Nos ultimos anos, o Sistema FIRJAN vem percebendo a importancia do tema governo eletrénico
para o desenvolvimento econdmico e socia do pais. Ap6s a realizacdo dos estudos “Brasil.com” e
“Desburocratizacéo Eletrénica nos Municipios do Rio de Janeiro”, a Federagdo identificou a
necessidade de desenvolver um estudo que contribuisse também para o desenvolvimento do e
government nos estados brasileiros.

Dentro desta perspectiva, o trabalho “ Desburocratizacdo Eletrénica nos Estados Brasileiros’ foi
desenvolvido com o objetivo de estimar o grau de participacéo dos 26 estados e do Distrito Federal
no processo de desburocratizacdo eletronica, ressaltando suas deficiéncias e qualidades.

O escopo do trabalho obedeceu a seguinte divisdo: introducdo, desenvolvimento com 5 capitul os,
conclusdo, hibliografia e anexos.

No capitulo 2, foi feita uma descricéo do historico e da definicdo do processo de desburocratizacéo
eletrénica no Brasil. Foram feitas algumas consideragdes gerais sobre o processo e sobre os
principios que norteiam sua implantacéo.

No capitulo 3, foram levantados os maiores beneficios e desafios a serem alcangados em torno do
governo eletrdnico.

No capitulo 4, foi realizada a descricéo de todos os estégios de desenvolvimento do e-government.

No capitulo 5, foi feita uma analise do nivel de desenvolvimento do e-government estadual. Paratal,
foi elaborado um ranking com as notas obtidas pelos portais governamentais, com base em trés
critérios (estagio de desenvolvimento, abrangéncia de assuntos e nivel técnico), considerados
imprescindiveis para que um portal governamental consiga atender as necessidades do usuario/
cidadéo.

Por fim, na conclusdo foi apontado o risco da e-burocracia envolvido no processo de e-government
além de 4 recomendagdes para evita-lo.



1. INTRODUCAO

O tema governo eletronico ingressou nas agendas governamentais com grande visibilidade,
indicando gque a sociedade percebeu a importancia do uso das modernas tecnologias da informacéo
na administracéo publica. Em 2000, o assunto foi colocado na agenda de prioridades do pais, que,
desde entdo, apresenta importantes iniciativas, como o Rede Governo, portal de informacdes e
servigos do Governo Federal, o sistema de votacéo eletronica e a declaracdo do imposto de renda
pela Web, que vem recebendo reconhecimento internacional como exemplo de eficacia em gestéo
publica.

No Rio de Janeiro, em sua disposicdo de servir como uma agéncia de desenvolvimento para o
estado e para 0 pais, o Sistema FIRJAN vem atuando de forma a mensurar as realizacGes e as
deficiéncias das agbes dos diversos niveis do governo eletronico, propondo solucbes que de fato
atendam aos interesses da sociedade brasileira como um todo.

Esse processo comecou com a realizagdo do estudo Brasil.com, cujo objetivo era discutir o estagio
naciona da Tecnologia da Informacdo, propondo um projeto de digitalizacdo acelerada do pais,
entregue ao presidente Fernando Henrique Cardoso no ano 2000 (vejaanexo I1).

Segundo o documento, sdo necessarias 84 semanas de trabalho (1,8 anos ou 21 meses) para que um
brasileiro médio possa adquirir um PC bésico, o que significa 66 milhdes de brasileiros excluidos da
eradigital. Da mesma forma, o custo do acesso a Internet brasileira é elevado, se comparado ao de
paises como os Estados Unidos, por exemplo. Estima-se que a Internet brasileira custe ao usuario 3
a 5 vezes mais que a norte americana. Esses fatos, somados ao problema da ma distribuicdo de
renda, impedem que grande parte dos cidaddos de nosso pais tenha acesso a rede mundia de
computadores. De acordo com o IBOPE (1999), 84% das pessoas que acessam a Internet pertencem
asclasses A eB.

O passo seguinte ao Brasil.com foi mapear iniciativas que de fato diminuiam a burocracia estatal,
prestando servigos as empresas e aos cidadaos, implementadas pelo governo do estado do Rio de
Janeiro, pelas prefeituras municipais fluminenses, além do governo federal .

A partir deste levantamento, foi realizado o estudo “Desburocratizacdo Eletrénica nos Municipios
do Rio de Janeiro”, trabalho que resultou em dois convénios, a serem assinados até o inicio de 2003,
visando aimplantacdo e aperfeicoamento dos sites das prefeituras municipais do estado.

Da mesma forma, o presente trabalho tem como objetivo contribuir para a melhoria dos servigcos
prestados a populacdo brasileira pelos sites estaduais, procurando apontar vantagens e caminhos
para uma desburocratizacao el etrénica eficaz.



2. HISTORICO DO PROCESSO DE DESBUROCRATIZACAO ELETRONICA NO
BRASIL

O advento da sociedade da informacéo trouxe consigo um extraordinario potencial transformador.
Esta revolucéo ainda em curso possui uma dimensao que, segundo mostrou o estudo Brasil.com, é
comparavel a da Revolucdo Industrial, na medida em que as atividades econdmicas e sociais estdo
sendo afetadas, em maior ou menor grau, pelainfra-estrutura de informag&o disponivel.

O surgimento dos sites governamentais representou uma poderosa ferramenta de interacéo entre o
Estado e a sociedade, possibilitando que o cidaddo tenha uma maior participacdo nos assuntos
governamentais e acesse rapidamente as informacdes e servicos do Governo. Desta forma, além de
facilitar os processos administrativos, pela diminuicdo da burocracia, os sites constituem-se em um
meio pratico onde o cidaddo pode acompanhar as agdes estatais, contribuindo para uma democracia
mais efetiva e para a transparéncia do Estado.

O uso de novas tecnol ogias pel os governos na prestacdo de servicgos e informagdes para os cidadaos,
fornecedores e servidores congtitui 0 que se convencionou chamar de e-government. O e
government traduz a tentativa do governo em desburocratizar todo tipo de interferéncia na vida do
cidaddo, abreviando a solucdo de casos em que a interferéncia € necess&ria, simplificando e
otimizando os processos administrativos, eliminando formalidades e exigéncias burocréticas que
ndo se justificam e oneram desnecessariamente o cidadéo, a empresa e os cofres publicos.

O Programa Nacional de Desburocratizagdo, criado em 1979 e reativado pelo Ministério do
Plangjamento como um dos programas do Avanca Brasil, tem implementado, ao longo dos ultimos
dois anos, um conjunto de metas e projetos que prevé a administracdo publica em trés frentes:

- Méhoriada Gestdo Interna (G2G)
- Interacdo com o usuério (G2C)
- Integragdo com parceiros e fornecedores (G2B)

Um dos grandes projetos do programa, o portal de servicos e informagdes do Governo Brasileiro, o
Rede Governo, oferece a0 usuario uma gama de sites que permitem a realizac8o de transacoes, tais
como declaracdo do imposto de renda, emissdo de certiddo de pagamento de impostos, denuincias,
compras eletrbnicas, abertura e acompanhamento de processos previdenciarios, dentre outros.
Atualmente o portal disponibiliza 1.700 servicos, tendo o “Obrasnet” como seu mais recente grande
lancamento. Nele, o usuario pode acompanhar o andamento das obras publicas brasileiras.

No ambito estadual, varias entidades como o BID (Banco Interamericano de Desenvolvimento), o
Banco Mundia e o Ministério do Plangjamento disponibilizam recursos para o desenvolvimento do
e-government com a criagdo de linhas de financiamento.

Uma das mais importantes € o PNAFE - Programa Nacional de Modernizacdo das Administractes
Fiscais dos Estados Brasileiros, linha oferecida pelo Banco Interamericano de Desenvolvimento -
BID. No fina de 1996, o BID aprovou empréstimo de US$ 500 milhes ao Brasil, em apoio a
modernizacdo fiscal do Distrito Federal e dos estados brasileiros. Nessa época, sO6 3 estados
brasileiros possuiam sites na Web, em geral com servicos basicos, tipicos de paginas estaticas.

Segundo o trabalho “Governo Eletrénico e as Administragdes Tributérias Estaduais Brasileiras’,
realizado pelas Unidades Estaduais de Coordenacdo (UCP) do PNAFE, “aém de facilitar ao
cidaddo o0 acesso a seus servicos, esta abordagem (governo €eletrénico) incentiva também a



reengenharia do modo pelo qual o governo realiza seus processos internos, catalisando assim acoes
de modernizacdo”.

O fato vem reforcar que, da mesma forma que a utilizagdo da Internet nos negocios pode gerar
ganhos para a economia, a adocdo de uma politica de governo eletrénico eficaz pode beneficiar o
setor publico. A realizacdo de pregbes eletronicos pelo Governo Federal, por exemplo, tem gerado
uma economia média de 25%". Além disso, o simples fato do usuério ter a possibilidade de realizar
um cadastramento on-line, por exemplo, torna desnecessario 0 gasto com um funcionario, aluguel
do local de atendimento, além de todos 0s outros custos fixos inerentes a esse processo. A reducao
de custos do governo tem um impacto positivo sobre sua poupanca, que por sua vez, eleva o seu
potencial de investimentos.

! Fonte: site de compras do Governo Federal (www.comprasnet.gov.br)




3. IMPACTOSE DESAFIOS DO PROCESSO DE DESBUROCRATIZACAO
ELETRONICA

Em geral, para os governos, os beneficios advindos da adequagdo ao processo de e-government sao
incontévels, mas vale destacar alguns exempl os obtidos nas esferas politica e econdmica. No ambito
da politica, 0 e-government torna a maquina publica transparente, diminuindo os custos da
burocracia, evitando a corrupcéo e aumentando a confianga do cidadédo no governo. Na esfera
econbmica, possibilita o aumento da arrecadacdo tributaria pela simplificacdo das declaractes
eletronicas, uma realidade que o Brasil ja se prepara para exportar para outros paises. Este novo
cenario permite, ainda, um aumento consideravel no volume de investimentos em Tecnologia da
Informacdo, o que cria grandes oportunidades de mercado para empresas, estimulando o
crescimento de renda e emprego.

Nesse contexto, observa-se uma relacdo reciproca entre o desenvolvimento econémico e a
gualidade do processo de governo eletrénico adotado por uma regido. Da mesma forma que um
programa de governo eletrénico estruturado auxilia no desenvolvimento econdmico de uma regiao,
um Estado desenvolvido tem mais chances de apresentar um estagio avancado de desburocratizacdo
eletronica

Segundo estudo da ONU? a evolucdo do governo eletrénico em um pais estd fortemente
relacionado a sua composi¢ao social, politica e econdmica. Fatores como uma boa infra-estrutura de
telecomunicagfes, capital humano, vontade politica do governo e comprometimento de liderancas
sd0 cruciais para que um governo tenha uma presenca de qualidade na Internet, caracteristicas
normal mente encontradas em paises desenvolvidos.

Por outro lado, ainda existe uma grande dificuldade em se definir 0 que vem a ser um governo
eletronico eficiente. Ja esta claro que o e-government nédo se traduz apenas no fato de o governo
apresentar um portal na Web. O processo exige um esfor¢o de integracdo das bases de dados dos
diversos érgaos e niveis de governo, para que 0 acesso as informagdes e servigos sejam mais ageis e
adequados as necessidades do cidadéo.

Um grande desafio a ser enfrentado pelos governos € a construcdo de um e-government
desburocratizado. Na maioria das vezes, mesmo disponibilizando uma série de servicos, os portais
criam burocracias ainda neste estégio. A formatacdo ainda € pouco direcionada ao usuario, com
uma estrutura que simplesmente reproduz o organograma do governo, obrigando o cidad&o a saber
exatamente a que 6rgdo se direcionar para solucionar suas questdes.

A questdo da seguranca da informacdo € mais um ponto crucial, que deve ser encarado pelos
governos como um de seus itens prioritarios. O avanco das tecnologias da Internet, a0 mesmo
tempo que torna possivel uma série de realizacfes, também expde as vulnerabilidades de sistemas e
sites, abrindo caminho para uma série de novos crimes praticados na Web.

Assim, torna-se necessaria a revisdo constante de procedimentos em busca de um fornecimento
seguro de servicos a populacdo. Isso envolve ndo apenas a criagdo de uma legislacdo especifica,
voltada para os crimes praticados na Internet, mas também o desenvolvimento de uma infra-
estrutura de chaves publicas adequada, que garanta ao mesmo tempo facilidade e seguranca para as
certificacGes dos documentos relacionados as transacoes.

2 Benchmarking E-government : a Global Perspective, da Divisio de Administragdo Publicada ONU e da American
Society for Public Administration



No Brasil, ainda ndo h& uma politica publica forte o suficiente para garantir a privacidade e a
seguranca has transacdes entre governos e cidaddos, bem como uma legislacéo atualizada que coiba
préticas virtuais danosas a sociedade. A Unica grande iniciativa concreta foi a edicdo da Medida
Provisdria 2200, no ano de 2001, que instituiu a I nfra-estrutura de Chaves PUblicas Brasileiras - ICP
Brasil, para garantir a autenticidade, a integridade e a validade juridica de documentos em forma
eletrénica, das aplicactes de suporte e das aplicaces habilitadas que utilizem certificados digitais.

Outro fator importante que pode dificultar o estabelecimento de um e-government eficaz,
notadamente nos paises em desenvolvimento, sdo as diferencas causadas pela ma distribuicdo de
renda, que impedem parte da populacéo de usufruir dos beneficios gerados.

No Brasil, 0 numero elevado de analfabetos (14,7%, de acordo com o IBGE), combinado a uma
média de estudo do cidaddo brasileiro de apenas 5,3 anos, impde barreiras as tentativas de
estabelecer um servico do tipo “self-service”, onde os principais pré-requisitos séo a capacidade de
ler e de interpretar informagoes.

O termo “Exclusdo Digital”, cunhado para expressar essa diferenca, tem sido empregado de forma
um tanto equivocada. A primeira impressdo € de que a Internet € a fonte geradora do problema,
guando, na verdade, este € uma consequiéncia das diferencas econdmicas e sociais.

Nesse contexto, a utilizagdo da Tecnologia da Informagdo e do e-government, antes de gerar
exclusdo, pode ser 0 motor dainclusdo, estimulando a criacdo de uma sociedade mais democratica e
desenvolvida, pois possibilita maior participacdo e controle do cidaddo nas decisdes
governamentais. Para isso, a universalizacdo de acesso aos servicos deve ser uma das condicOes
inerentes a0 processo. Nesse caso, a atuagdo dos governos se torna vital, com a criagdo de
alternativas como quiosgues publicos ou comunitarios (call centers, telecentros, Sala do Cidaddo),
transformando o circulo vicioso da exclusdo no circulo virtuoso da inclusdo. Esses sdo fatores
essenciais para o0 exercicio pleno da cidadania em um tempo onde as transacOes estdo, cada vez
mais, migrando para o plano virtual.



4. ESTAGIOS DO PROCESSO DE DESBUROCRATIZACAO ELETRONICA®

O desenvolvimento do e-government passa geralmente por quatro estagios diferentes. O primeiro
deles consiste na criagdo de sites para difusdo de informacBes sobre os mais diversos 6rgdos e
departamentos dos varios niveis de governo. Eventualmente, estes sites sdo reunidos em uma
espécie de portal oficial com finalidade infor mativa (information).

Num segundo estagio, estes sites passam também a receber informacdes e dados por parte dos
cidaddos, empresas e outros 6rgaos. O usuério pode, por exemplo, utilizar a Internet para declarar
seu imposto de renda, informar uma mudanca de endereco, fazer reclamagtes e sugestdes a diversas
reparticdes, ou, ainda, efetuar o cadastro on-line de sua empresa. Enfim, servicos que antes exigiam
uma imensa burocracia sdo agora disponibilizados pela Web. Neste ambito, o site governamental
passa a ter uma finalidade maior do que a meramente informativa, tornando-se interativo
(interaction). A medida que disponibiliza a0 usuério servicos on line, permite que ele de fato
interaja com o 6rgao em questao.

Na terceira etapa de implantagdo do e-government, as transagdes se tornam mais complexas e o site
assume um carater transacional (transaction). Neste estagio, sdo possiveis trocas de valores que
podem ser quantificaveis, como pagamentos de contas e impostos, educacéo a distancia, matriculas
na rede publica, marcacdo de consultas médicas, compra de materiais etc. Em outras palavras, aém
da troca de informagdes, valores sdo trocados e servigos anteriormente prestados por um conjunto
de funcionarios passam a ser realizados diretamente pela Internet.

Essas modificagbes tornam-se ainda mais complexas no quarto estagio de implantacdo do e
government. Neste estagio, é desenvolvido um tipo de portal que ndo € mais um simples indice de
sites, mas uma plataforma de convergéncia de todos os servicos prestados pelo governo. Os servicos
sdo disponibilizados por fungdes ou temas, sem seguir a divisdo real do Estado em ministérios,
departamentos etc.

Assim, ao lidar com o governo, cidaddos e empresas ndo precisam mais se dirigir aindmeros 6rgaos
diferentes. Em um Unico portal e com uma unica senha, qualificada como assinatura eletronica,
conseguem resolver aquilo que precisam. Para tal, a integracdo entre os diferentes Orgéos
prestadores de informacfes e servigos é imprescindivel, ou sgja, estes devem realizar trocas de suas
respectivas bases de dados numa velocidade capaz de garantir o atendimento ao cidadéo.

Um bom exemplo € o caso americano. No portal www.firstgov.gov, o usuario pode retirar on line
documentos como o Social Security’. Esse recurso exige informacBes de uma série de
departamentos que, interligados por uma infra-estrutura avangada, conseguem atender a demanda
do cidaddo “em tempo real”. Neste Ultimo estégio, o site € qualificado como integr ativo (seamless).

3 Ver Informativo BNDES n°20 - Outubro 2000, E-governo: O que j& fazem os estados e municipios.
* Documento utilizado pelo cidad&o americano como identificaggo. Funciona como uma espécie de CPF.
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5. ANALISE DA PARTICIPACAO DOSESTADOSBRASILEIROS NO PROCESSO DE
DESBUROCRATIZACAO ELETRONICA

5.1. Metodologia

Este estudo tem como objetivo a avaliacéo da qualidade dos sites dos estados brasileiros, com base
em trés critérios: estégio de desenvolvimento, abrangéncia de assuntos e nivel técnico.

Os critérios de avaliagdo utilizados est&o resumidos natabela 1 a seguir:

Tabela 1. Descricao dos critérios de avaliacdo dos sites

Critérios Descricao
1- Estagio de desenvolvimento dos sites  |Quantidade de servicos on line disponiveis e nimero de
transacOes possiveis
2- Abrangéncia de assuntos Quantidade de topicos abordados
3- Técnico Usabilidade e design

Estagio de desenvolvimento dos sites

Neste critério, as notas foram atribuidas de acordo com 0 nimero de servicos e transacdes on line
disponiveis, seguindo a classificacdo retratada no capitulo 2:

a) Estados que possuem sites meramente infor mativos — portais que ndo permitem nenhum tipo de
interacdo com o usuario, funcionando unicamente como fonte de informacdes - receberam nota
zero nesse critério.

b) Estados que possuem sites com servigos interativos — agueles gque recebem informacdes e
dados e prestam servicos on line — tiveram a pontuacdo atribuida de acordo com o nimero de
servigos que disponibilizam em relagdo a0 nimero méximo de servigos encontrados em nosso
levantamento.

Atualmente, os sites estaduais prestam 51 servicos diferentes. Os servicos contados em cada
estado foram transformados em porcentagens desse nimero total e, para cada ponto percentual
obtido, foi atribuido 1 décimo de ponto (0,1).

c) Estados que possuem sites transacionais — aqueles que disponibilizam portais que permitem a
realizacdo de transacGes on line — receberam pontuacdo de acordo com o nimero de transacoes
que disponibilizam em relacdo ao nimero maximo de transacfes encontradas em nOSSO
levantamento.

Atualmente, os sites estaduais possibilitam a realizacéo 8 tipos diferentes de transagdes. As
transagdes contadas no site de cada estado foram transformadas em porcentagens desse niUmero
total e, para cada ponto percentual obtido, foi atribuido 1 décimo de ponto (0,1).

Finalmente, a nota para o Estégio de Desenvolvimento foi, assim, calculada de acordo com a
seguinte ponderacéo:
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NE = (Pl x 0,4) + (PT x 0,6), onde :

NE = Nota de Estagio de Desenvolvimento, Pl = Pontuac&o dos Servigos Interativos e PT =
Pontuac&o dos Servigos Transacionais.

Desta forma, um estado que obtenha uma nota 2 em servicos interativos e 6 em transacionais tera
uma nota de estégio de desenvolvimento de 4,4. Serd atribuida a nota méxima somente no caso do
estado apresentar 0os 51 servicos interativos, assim como 0s 8 servigos transacionais levantados.
Vide anexo lll.

Abrangéncia de assuntos

Foram definidos 25 tépicos nos sites dos estados. Historia do estado, Geografia, Economia,
Comércio/lndustria, Financas Publicas, Licitagdes, Cultura/Lazer/Esporte, Turismo, Salde,
Educacdo, Cidadania, Habitacdo, Emprego/Trabalho, Seguranca Publica, Meio Ambiente,
Tributagdo, Legislagdo, Estrutura Administrativa, Plano de Governo, Ciéncia/Tecnologia, Energia,
Saneamento, Transportes, Telecomunicacdes e Noticias.

O dite de cada estado foi analisado de acordo com 0 nimero de topicos apresentados. Para cada
topico, foram atribuidos 4 décimos de ponto (0,4), resultando na nota por abrangéncia de assuntos,
de forma que o estado cujo site disponha dos 25 topicos levantados, sgja atribuido a nota maxima.
Vide tabela 2 a seguir .

Tabela 2. Topicos/Notas

Numer o de T épicos Nota
1 0,4
2 0,8
3 1,2
4 1,6
5 2,0
6 2,4
7 2,8
8 3,2
9 3,6

10 4,0
11 44
12 4,8
13 5,2
14 5,6
15 6,0
16 6,4
17 6,8
18 7,2
19 7,6
20 8,0
21 84
22 8,8
23 9,2
24 9,6
25 10,0
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Nota Técnica

Para andlisar tecnicamente os sites em questdo, foi utilizado como base o livro “Homepage
Usabilidade — 50 Websites Descontruidos’, de Jakob Nielsen e Marie Tahir. Vale ressatar que os
autores sdo estudiosos da relacdo de pessoas com computadores, e Jakob Nilsen é considerado
referénciana &rea

O principal conceito utilizado é a usabilidade. Tradugdo do inglés usability, o termo surgiu no final
dos anos 80, criado para estudar e aprimorar a interface dos produtos criados pela industria do
software, tendo sido apropriado para uso na Internet quando a web comegou a despontar como um
poderoso meio de comunicacdo e de geracdo de negdécios. Pode ser definido como a medida da
facilidade que os usuérios encontram ao visitar um site. Ou segja, se um site é eficiente, intuitivo — o
usuario sabe automaticamente como agir paranavegar — e funcional.

Uma boa usabilidade é um pré-requisito fundamental para o sucesso de um site. Segundo um estudo
realizado no Reino Unido pelo grupo de comunicacdes Incepta Marketing and Communications,
79% dos usuarios abandonam, frustrados, sites com baixa usabilidade, ap6s um minuto e meio de
uso. Eles acabam clicando nos links errados ou n&o clicam em nada, deixando o site sem encontrar
0 que procuram, simplesmente por ndo saberem onde procurar. O design ineficiente e a utilizagdo
inadequada de termos a0 nomear 0S recursos existentes no site podem confundir até mesmo
internautas experientes.

Partindo desses pressupostos, foi criada uma metodologia de andlise baseada em 86 diretrizes de
usabilidade e de design constantes no livro supracitado, selecionadas pelo critério de relevancia e
aplicabilidade para sites governamentais. As diretrizes sofreram adaptactes de linguagem, de forma
a se adequar a0 segmento avaliado, e receberam pesos 1, 2, ou 3, de acordo com o0 seu grau de
importancia para melhorar a usabilidade de um site.

A avaliacdo se deu pela atribuicdo de 0, 0,5 ou 1 ponto em cada diretriz, dependendo do grau em
gue é seguida - ou ndo - pelo site. As pontuagdes foram multiplicadas pelos respectivos pesos,
depois somadas e transformadas em percentagem do total de pontos possiveis. A Nota Técnica foi
calculada de forma que cada ponto percentual equivale a 0,1. Assim, por exemplo, um site com
64% dos pontos obteve a nota 6,4.

5 www.incepta.com
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Tabela 3. Diretrizes de Usabilidade

Diretrizes Peso
Exibir o nome do estado e/ou o logotipo/brasdo, em um tamanho razoavel € 3
em um local de destaque, facilitando aidentificacdo imediata do site.
Posicéo do logotipo — recomendavel no canto superior esquerdo. 2
Iniciar o titulo da janela com a palavra que resume a informacéo (geralmente) 1
0 nome do estado).
N&o incluir o nome de dominio de nivel superior, como “.gov”, no titulo da 1
janela.
N&o incluir a palavra “homepage’ ou “portal” no titulo. E uma verbosidade 1
sem importancia.
Limitar os titulos das janelas a ndo mais do gque sete ou oito palavras e & 1
menos de 64 caracteres.
As homepages devem ter o URL o0 mas simples possivel - 1
www.estado.gov.br ou www.sigla.gov.br.
Enfatizar as tarefas de mais alta prioridade, para que os usuérios tenham um 3
ponto de partida definido na homepage.
Agrupar itens na area de navegacdo, de modo que os itens semelhantes 3
figuem proximos entre si.
N&o incluir um link ativo para a homepage na homepage. 1
Usar raramente menus suspensos, principamente se os itens neles contidos 5
ndo forem auto-explicativos.
Evitar janelas pop-up. 3
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Diretrizes Peso
Nunca posicionar um anuncio ao lado de itens de alta prioridade. Eles fardo 3
com que esses itens sejam ignorados.
Evitar usar convencdes para anlincios para acomodar recursos regulares do 3
site.
Navegacdo - Um dos quatro tipos principais: trilha a esquerda, tabs, links na| 3
parte superior ou categorias no meio da pagina.
Links de navegacdo de rodapé - Usar em links "ao estilo nota de rodapé”,
como as informagdes de copyright ou de contato. No maximo, 7 links na 1
parte inferior da pagina. Uma linha individual, quando exibida no tamanho
comum dajanela.
Inserir um link para a categoria mais abrangente, ao lado do exemplo 2
especifico.
Indicar claramente quais links conduzem a informagdes de acompanhamento
sobre cada exemplo e quais links direcionam para informagdes gerais sobre a 2
categoria como um todo, utilizando palavras e posicionamento dos links.
Para cada exemplo, disponibilizar um link para acessar diretamente a pagina
detalhada desse exemplo, em vez de saltar para uma pégina de categoria geral 3
aque o item pertence.
Diferenciar os links e torna-los faceis de visualizar. 3
Se um link fizer algo diferente do que levar a outra pagina da Web, como
vincular a um arquivo PDF ou acionar um equipamento de audio e video, 5
aplicativo de mensagens de e-mail ou outro aplicativo, certificar-se de que o
link indique explicitamente o que acontecera.
N&o disponibilizar diversas areas de navegacdo para o mesmo tipo de link. 2
Sublinhado de link - Sim, exceto talvez em listas em barras de navegagéo. 2
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Diretrizes Peso
Cores diferentes de links para os visitados e ndo visitados - Sim. Os links
ndo-visitados devem ter a cor mais saturada. Os links visitados devem ter 3
uma cor ndo-saturada e menos destacada, mas ndo cinza claro.
Cor delinks visitados — Parpura. 1
Cor delinks ndo visitados— Azul. 2
Pagina de direcionamento — Nenhuma. 2
Pagina de abertura — Nenhuma. Caso exista, 0 usu&rio deve ter a opcdo de 3
pular aintroducéo.
Reproducdo automatica de musica e sons — Nenhuma. 3
Disponibilizar para os usuarios uma caixa de entrada na homepage para 3
inserir consultas de pesguisa no site
N&o oferecer apenas um link para uma pagina de pesquisa. 1
A menos que as pesquisas avancadas sgjam regra em geral no Site, forneca
pesquisa simples na homepage, com um link para acessar a pesquisa 2
avancada ou dicas de pesquisa, se existirem.
N&o oferecer um recurso para “Pesquisar na Web” na fun¢éo de pesquisa do 3
site.
Evitar utilizar diversas caixas de entrada de texto na homepage,
principalmente na parte superior da pagina em que as pessoas geralmente 1
procuram o recurso de pesquisa.
Posicdo do recurso de pesquisa — Parte superior da pagina, de preferéncia no 1
canto direito ou esquerdo.
Cor da caixa de pesguisa— Branca. 1
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Diretrizes

Peso

Bot&o de pesquisa - Atribua 0 nome Pesquisa ou Busca.

Os titulos das noticias devem ser sucintos mas descritivos, para transmitir o
maximo de informagdes com um minimo de palavras possivel.

Escrever e editar sinopses especificas de comunicados aimprensa e das novas|
histérias apresentadas na homepage.

Vincular o titulo, e ndo a sinopse, a histéria completa da noticia.

Empregar letras mailsculas e outros padrdes de estilo com consisténcia.

Evitar textos com todas as letras mailsculas e ndo como um estilo de
formatacéo.

Evitar pontos de exclamacéo.

Evitar usar inadequadamente espacos e pontuacao para dar énfase.

Limitar os estilos de fonte e outros atributos de formatagcdo de texto, como
tamanhos, cores etc na pagina, porque o texto com design muito pesado pode
desviar do significado das palavras.

Evitar as categorias e as listas de marcadores de um Unico item.

Nunca utilizar componentes da interface como parte da tela em que as
pessoas ndo deverdo clicar. Esses componentes deverdo ser clicaveis.

Evitar gréficos de marca d &gua (imagens de plano de fundo com texto
sobreposto).

Evitar usar texturas como plano de fundo, dificultando aleitura do texto.

Cor do texto e Plano de fundo — alto contraste, preferencialmente texto preto

em fundo branco.
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Diretrizes Peso
Tamanho do texto: 2 (conforme formatagdo html). 2
Tamanho fixo do texto — Nenhum. Use sempre tamanhos relativos que
permitem que 0s usudrios aumentem ou diminuam o texto, conforme & 3
necessidade.
Fonte do texto: sem serifas. 1
Evitar arolagem horizontal a 800X600. 3
N&o forcar o recarregamento automético da homepage para acionar 5
atualizacdo para 0Ss USU&rios.
N&o disponibilizar para os usuérios recursos para personalizar a aparéncia 1
bésica dainterface com o usuério da homepage.
N&o oferecer ferramentas que reproduzem fungbes do navegador, como
definir uma pégina como péagina inicial default do navegador ou marcar um 1
site.
Usar frames com cuidado. 2
Tempo de download - Pelo menos 10 segundos, na velocidade predominante 3
de conexdo para seus clientes. Para os usuérios de modem, isso significa um
tamanho de arquivo inferior a 50 KB. Quanto mais rdpido melhor.
Largura da pagina - Otimizada para 770 pixels, mas com um layout fluido 5
que funciona entre 620 e 1024 pixels.
Layout fluido versus fixo — Fluido. 2
Comprimento da pégina - E melhor uma ou duas telas inteiras. No mais do 5
gue tréstelas inteiras (atualmente 1000 a 1600 pixels).
N&o incluir informagdes internas (destinadas aos funcionarios e que devem 3

permanecer naintranet) no Website publico.
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Diretrizes Peso
Usar secOes e categorias de rétulo, com idioma centrado no cliente, de acordo
com a importancia dessas se¢des e categorias para o cidaddo e ndo para o 2
governo.
N&o inventar termos para as opcOes de navegacdo de categorias. AS
categorias devem ser diferencidveis entre si. Se 0s usuarios ndo entenderem a 3
terminologia inventada, n&o conseguirdo distinguir as categorias.
N&o utilizar frases eruditas nem dialeto de marketing que fazem com que as 3
pessoas tenham trabalho para descobrir 0 que esta sendo dito.
Evitar contelido redundante. 3
Usar somente o discurso imperativo, como em “Insira uma Cidade ou CEP’ 5
nas tarefas obrigatérias, ou qualificar a declaracdo adequadamente.
Explicar o significado de abreviacOes, iniciais mailsculas e acrénimos, € 1
segui-los imediatamente com as abreviacfes, na primeira ocorréncia.
N&o usar instrucdes genéricas, como “Clique aqui”, como um nome de link. 1
N&o usar links genéricos, como “Mais...”, no final de umalistadeitens. 1
N&o incluir ferramentas que ndo estejam relacionadas com as tarefas que 0s 3
usudrios costumam fazer no site.
Em datas, usar o nome do més inteiro ou abreviagdes, mas ndo nimeros. 1
Explicar para os usuarios os beneficios e a freqliéncia de uma newsl etter antes 1
de solicitar seus enderegos de e-mail.
Estruturar a homepage de modo ligeiramente diferente de todas as outras
paginas existentes no site. 2
Rotular graficos e fotos se 0s respectivos significados ndo estiverem claros no 1

contexto da histéria que complementam.
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Diretrizes Peso

Editar fotos e diagramas adequadamente, segundo o tamanho e a qualidade de|
exibicéo.

N&o usar a animagdo para 0 Unico propdsito de chamar a atencdo para um
item na homepage. Raramente, a animagdo tem um local na pégina porque 3
distra a atencéo voltada para outros elementos.

Jamais animar elementos criticos da péagina, como logotipo, slogan ou titulo
principal.

Usar logotipos criteriosamente.

Ndo desperdicar espaco com créditos relacionados a0 mecanismo da
pesquisa, empresa de design, empresa do navegador favorito ou com & 2
tecnol ogia utilizada por trés dos bastidores.

Gréficod/llustragbes ndo devem ser grandes - no maximol5% do espaco da|
homepage

Nota Final

As notas atribuidas a cada critério sofreram ponderacdes diferenciadas, de acordo com o seu grau de
importancia. Para os servicos on line foi dado o peso de 0,50, dado que este critério por si sO
diferencia o nivel de desenvolvimento de um site para outro; para abrangéncia de assuntos, 0,30; ja
para o nivel técnico, foi adotada a ponderacéo 0,20.

A notafinal foi entdo calculada de acordo com a seguinte formula:

Nf = (0,50 x Ns) + (0,30 x Na) + (0.20 x Nt), onde:

Nf = Notafinal

Ns = Nota de estagio de desenvolvimento dos sites
Na = Nota de abrangéncia de assunto

Nt = Nota técnica.

20



5.2. Resultados Obtidos

Foi realizada uma pesguisa com os 26 estados e com o Distrito Federal quanto a utilizagdo ou néo
de uma rede de informacdes e servicos. Os resultados obtidos retratam a realidade em 08 de
novembro de 2002, data da conclusdo da pesquisa.

A pesqguisa encontrou 25 estados, além do Distrito Federal, com sites ativos. O estado de Roraima
declarou ndo ter pagina propria, apenas um sSite da Secretaria de Plangamento
(www.seplan.rr.gov.br), que permite somente a leitura de textos e o download de informagdes, sem
prestar nenhum tipo de servico ao cidaddo. Por ndo se caracterizar como um portal governamental,
este site ndo foi considerado em nosso estudo.

Andlise por critérios:
A) CRITERIO ESTAGIO DE DESENVOLVIMENTO DOSSITES
Conforme mencionado no capitulo 2 e na literatura, os sites, por definicéo, podem ser classificados

em quatro estégios de desenvolvimento, definidos de acordo com o refinamento das transacfes que
possibilitam aos usuarios. Séo eles:

- Informativo
- Interativo
- Transaciond
- Integrativo
A
Transaciond
Estégio de

Desenvolvimento .
Interativo

Informativo

Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4

Foi constatado que todos os estados brasileiros com sites ativos ja ultrapassaram 0 estagio
informativo. Na outra ponta, nenhum deles apresenta um site que tenha alcancado o estagio
integrativo.

Do total dos estados brasileiros, na época da redizacdo desta pesquisa, 15 possuiam sites
interativos, 11 mantinham sites que podem ser classificados como transacionais e apenas um nao
apresentou site ativo.

No entanto, os sites obtiveram notas consideradas baixas, com média de 1,58 e desvio padrdo de
0,83.
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Grafico 1. Classificacdo dos sites estaduais

@ Sites Interativos
B Sites Transacionais
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Conforme pode ser visto no gréfico 2, os estados que apresentaram 0 maior nimero de Servicos
foram Rio de Janeiro (26 servicos), Distrito Federal (23), Parana (19), Rio Grande do Sul (18),

Alagoas (também 18) e Mato Grosso (16).

E bom ressaltar que os servicos foram contabilizados e avaliados sob a 6tica do usuério, pela visita
e observacdo direta dos sites governamentais agregados aos portais estaduais, que prestam
atendimento a populagéo.

Grafico 2. Lideresem n° de servicostotais

Estados

Analise dos Servicos | nterativos

Mato Grosso
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Alagoas
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Distrito Federal

Rio de Janeiro
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N° de Servicos

25 30

Para facilitar a contagem e a andlise, 0s servicos interativos foram divididos em 4 categorias. Na
primeira, estdo 0s servicos de consulta, em que o0 usuério tem apenas a possibilidade de visualizar
dados contidos em bancos de dados, como, por exemplo, a consulta a processos, pontuagcao na
Carteirade Nacional de Habilitacdo (CNH) ou as multas de seu veiculo.
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Na segunda categoria, estdo os servigos que disponibilizam protocolos para download/emissao,
permitindo que o usuario tenha acesso a uma guia ou documento por meio eletronico.

A terceira categoria sdo os cadastros on-line. Nesta, o usuario ndo precisa estar fisicamente presente
no 6rgdo ou instituicdo responsavel pelo cadastro em questéo, diminuindo as filas e, principa mente,
aburocracia

O quarto grupo é composto pelos servicos ndo enquadrados nas trés definicdes ja descritas. Esse
conjunto de servigos, formado pela Ouvidoria on-line, servicos relacionados a Economia e
Orcamento (demonstrativos), Licitagbes (informativa) e servicos prestados pela Junta Comercial,
recebeu a denominagéo de “outros servigos’ .

De acordo com o gréfico 3, 0 médulo cadastro tem a menor incidéncia (3%), com apenas 11
ocorréncias dentre o total de servicos interativos apresentados pelos estados (370). Por outro lado,
observa-se um elevado nimero de consultas disponiveis, correspondendo a 45% dos servicos
existentes. A concentracéo nessa categoria indica que os estados ainda precisam evoluir muito no
fornecimento de servicos mais compl etos ao Usuarios.

Gréfico 3. Servigos I nterativos por categoria (%)
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O Rio de Janeiro ( www.governo.rj.gov.br ) apresenta o maior nUmero de servicos interativos dentre
0s sites estaduais, 24 no total, com uma visivel concentracdo nas modalidades de consulta (46%) e
download (38%).

No Parand (www.parana.gov.br), a estrutura de servicos interativos se apresenta de forma
equilibrada, com cinco possibilidades de download, seis consultas e quatro servigos diversos
(outros). Porém, ndo ha nenhum tipo de cadastro.

O site do Rio Grande do Sul (www.estado.rs.gov.br) merece destagque na medida em que apresenta
uma estrutura complexa em termos de nimero de servigos e informacdes disponibilizadas, além de
possibilitar ao usuério um espectro amplo de servicos de consulta ligados ao PROCON.

Alagoas (www.ipdal.com.br) apresenta um portal simples, que disponibiliza um bom grupo de
Servigos apenas no estégio interativo, sendo 61% na categoria consulta.

O portal do Mato Grosso (www.mt.gov.br) apresenta uma gama de servicos ligados a infra-estrutura
(como conta de &gua, luz) na modalidade download, facilitando bastante as atividades cotidianas
dos usuarios. Além disso, oferece sala de chat e grupos de discussdo sobre temas relacionados a
atuacdo do estado.

No que tange a freqiéncia de servigos, o primeiro lugar é ocupado pelo SINTEGRA
(www.sintegra.gov.br), Sistema Integrado de Informacdes sobre OperagOes Interestaduais com
Mercadorias e Servigos, presente em 100% dos estados na modalidade consulta e em 81% deles na
modalidade download. O sistema é semelhante ao VIES - VAT Information Exchange System,
usado na Unido Européia desde 1992; e visa o controle informatizado das operacdes de entradas e
saidas interestaduais realizadas pelos contribuintes do ICMS. Com €ele, o contribuinte precisa
remeter mensalmente apenas um arquivo a Secretaria de Fazenda, Financas, Tributagdo ou Geréncia
da Receita de seu préprio estado, contendo os registros das operacOes realizadas com todas
Unidades da Federacéo.

Também merecem destaque a Ouvidoria, presente em 85% dos estados, o IPVA (Imposto sobre
Propriedade de Veiculos Automotores, com 54% consulta e 54% download) e o DETRAN, que
conta com uma gama de servicos efetivamente on line.

Foi constatado que os servicos referentes as Secretarias de Fazenda tém uma frequiéncia alta, como
emisso e consulta de GIM®% DIM’/ DAC® GNRE’DIVA'® e DARY/DIM/DAC. Um fato que
contribui para este quadro é que incentivos como PNAFE™, PMAT® e PNAFM*, linhas de
financiamento direcionadas a ado¢do do programa de governo eletrénico nos estados e municipios,
se concentram na melhoria da administracéo fiscal.

A distribuicdo completa das frequiéncias dos servicos interativos pode ser visualizada na tabela 4 (a
seguir).

® GIM — Gerenciamento de Informages Municipais.

" DIM — Documento de Informag&o mensal.

8 DAC — Declaracgo Anual do Contribuinte.

° GNRE — Guia Nacional de Recolhimento de Recursos Estaduais.

9D|VA — Declaragéo de Informagéo do Vaor Adicionado.

" DAR — Documento de Arrecadaco.

12 PNAFE — Programa Nacional de Apoio a Administragéo Fiscal para os Estados Brasileiros.

3 PMAT — Programa de Modernizagéo da Administragio Tributéria e da Gest&o dos Setores Sociais Bési cos.
“ PNAFM — Programa Nacional de Apoio & Gestdo Administrativa e Fiscal dos Municipios Brasileiros.
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Tabela 4 . Fregléncia de Servicos | nterativos

Servicos/Categoria Consulta Download Cadastro Outros
Agua - 38% - -
Concurso 15% - 4% -
DAE Eletronico™ 4% 4% - -
DAR/DIM/DAC 27% 46% 8% -
Débito Estadual 35% 2% 8% -
DETRAN 62% 50% - -
Economia e Orcamento - - - 38%
Educacéo 42% - - -
GIA/DIM/DAC/GNRE/DIVA 46% 42% - -
Habitacdo 1% - - -
ICMS 23% 38% 4% -
Informagdes Gerais 27% 23% - -
IPTU - 8% - -
IPVA 54% 54% - -
ISS 8% 1% - -
ITBIY 4% 4% - -
L egislacdo 54% 8% - -
Licenca 1% 4% - -
Licitacbes - - - 69%
Luz 8% 19% - -
Ouvidoria - - - 85%
Processos administrativos 31% 8% - -
PROCON 23% - - -
Saide 23% 8% 1% -
Seguranca 19% 2% - -
Servigos da Junta Comer cial - - - 2%
SINTEGRA 100% 81% - -
SPU* 27% - 4% -

5 DAE Eletronico — Documento Eletronico de Arrecadacéo do Estado.

1 Embora sejam tributos municipais, os impostos ITBI, IPTU e ISS foram considerados na andlise de servicos na
medida em que, nos casos onde foram disponibilizados, a iniciativa foi estritamente estadual, da propria Secretaria de
Fazenda do Estado por exemplo. Dessa forma, ao solicitar algum dos servigos mencionados, 0 usuario ndo foi
redirecionado a uma pégina de site municipal, indicando que vem ocorrendo alguma integracdo dos estados com os
municipios. Vide www.df.gov.br.

71 TBI — Imposto sobre Transacdes de Bens Intervivos.

18 5Py — Sistema de Protocolo Unico.
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Andlise dos Servicos Transacionais™®

Em termos de servicos transacionais, apenas 11 estados apresentaram servicos neste estégio de
desenvolvimento: Bahia, Pernambuco, Mato Grosso, Parana, Rondbnia, Rio de Janeiro, Sdo Paulo,
Mato Grosso do Sul, Minas Gerais, Goiéas e Distrito Federal. Dos oito servicos possiveis, os estados
com maior NUmero possuiam apenas trés.

Destaca-se ainda a atuacdo dos estados de Rondénia e Parana como lideres em nimeros de servigos
transacionais. Rondonia concentra seus servigcos em pagamentos de contas on-line, enquanto o
portal do Parana possibilita pagamentos, inscri¢do em concurso publico e participacdo em licitacbes
(pregéo eletronico).

Grafico 5. Lideres em servicostransacionais
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No Rio de Janeiro, os estudantes podem matricular-se nos colégios da rede publica estadual pela
Internet. O site oferece acesso a todos os colégios, informando inclusive a quantidade de vagas
disponiveis em cada um deles.

O Distrito Federal é o Unico estado a oferecer ao cidadd@o a oportunidade de fazer, gratuitamente,
diversos cursos a distancia na area de micro-informética, entre outros.

B) CRITERIO ABRANGENCIA DE ASSUNTOS
No critério abrangéncia de assuntos, 0s estados obtiveram uma boa pontuacéo, girando em torno de
7. O desvio padréo baixo (1,71) indicou que as notas ficaram bem distribuidas, com 62% dos

estados tendo conseguido entre 6 e 10 pontos. Vide Gréfico 6 (pagina 27).

Em linhas gerais, os sites abordam um contelido abrangente, reforcando que, pelo menos no nivel
informativo, cumprem com sua tarefa. O assunto predominante foi Estrutura Administrativa. Esse

19 Servicos direcionados exclusivamente ao funcionalismo publico, como por exemplo a emisséo de contracheques, ndo
foram considerados neste trabalho, pois se referem a assuntos internos do governo, devendo permanecer numa intranet,
conforme expresso nas diretrizes de usabilidade.
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topico esta presente em 96% dos sites estaduais, seguido por Economia e Cultura/Lazer (88%),
Geografia e Legidacdo (85%) e, por fim, Noticias, Tributacdo e Turismo (81%).

A altaincidéncia dos topicos Estrutura Administrativa, Cultura/Lazer, Noticias e Geografia pode ser
explicada pela pouca complexidade exigida por este assunto e pela pequena necessidade de
atualizacéo das informagdes que requer. Por outro lado, informagdes relacionadas a Infra-estrutura,
como Saneamento (35%), Telecomunicacdes (31%), Energia (50%) e Transportes (54%)
apresentaram baixa incidéncia. O mesmo ocorreu com o tépico Emprego/Trabalho, presente em
apenas metade dos sites estaduais. Neste topico, servem como exemplo iniciativas como a do Rede
Cidaddo Paranaense, que disponibiliza um balcdo eletrbnico de empregos, onde o usuario pode
consultar vagas disponiveis no mercado.

O Parand (www.pr.gov.br), foi o grande destague no critério Abrangéncia de Assuntos, pois
apresentou todos os 25 assuntos considerados no levantamento deste estudo (gréfico 7).
E, reforcando a qualidade do governo eletronico na Regido Sul, o Rio Grande do Sul
(www.rs.gov.br) também obteve boa pontuacdo (9,2), deixando de apresentar apenas dois assuntos
(Comércio /Industria e Telecomunicagdes).

Grafico 6 . Faixa das notas dos sites estaduais segundo o critério abrangéncia de assuntos
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Por outro lado, os sites de Alagoas (www.ipdal.com.br) e Sergipe (www.se.gov.br) apresentaram 0s
piores resultados, com notas inferiores a 4. Disponibilizando o pacote basico, com noticias, histéria,
estrutura administrativa, plano de governo etc, os estados ndo fornecem muitas informagdes que de
fato auxiliem a diminuir aburocracia

Tabela 5. Frequiéncia de tépicos

Tépicos Total Per centual
Estrutura Administrativa 25 96%
Economia 23 88%
CulturaeLazer 23 88%
Geografia 22 85%
L egislacdo 22 85%
Tributacéo 21 81%
Noticias (imprensa) 21 81%
Turismo 21 81%
Educacéo 20 76%
Financas Publicas 19 73%
Plano de Governo 19 73%
LicitacOes 18 69%
Histérico 17 65%
Meio Ambiente 17 65%
Seguranca Publica 17 65%
Saude 16 62%
Cidadania 15 58%
Transportes 14 54%
Energia 13 50%
Ciéncia/Tecnologia 12 46%
Habitacdo 12 46%
Emprego/Trabalho 11 42%
Comércio/lndustria 11 42%
Saneamento 9 35%
T elecomunicactes 8 31%
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Tabela 6. Abrangéncia de Assuntos por Estados
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C) CRITERIO TECNICO

Para a atribuicdo das notas técnicas, foram considerados ndo sb os portais principais dos estados,
mas todo o conjunto de sites governamentais agregados a esses portais e que prestam servigos e
informacdes a popul agéo.

Em média, os estados obtiveram nota 5,78, com um desvio padréo de 0,72, indicando a
concentracdo das notas em torno dessa média. Dez sites, ou 39% do total, ficaram abaixo da média.
E somente um portal — 0 do Rio Grande do Sul (www.estado.rs.gov.br) — conseguiu chegar aos 7
pontos, nota considerada razoavel para um site ser qualificado como bom neste critério.

Essa baixa pontuacéo geral refletiu, principalmente, a falta de um padréo de qualidade que faz com
gue, em um mesmo estado, alguns érgdos e secretarias possuam bons sites enquanto outros
apresentem péaginas com baixa usabilidade.

O site do Detran do Ceara (www.detran.ce.gov.br), por exemplo, possui um lay out confuso, com
espaco mal distribuido e cheio de animaces, que distraem e confundem o internauta. Seu menu de
navegacdo, pequeno e mal posicionado, ficava, no dia da observacdo, quase totalmente encoberto
por um pop-up®, configurado de forma a parecer parte do design, e que escondia inclusive o nome
do estado. Ja o site do Detran de Mato Grosso (www.detran.mt.gov.br), possui sérios problemas de
redacéo em seus textos informativos.

O site da Policia Civil de Sao Paulo (www.policia-civ.sp.gov.br), além de possuir um design muito
pesado, em contraste com o design leve do portal daguele estado, apresenta uma mensagem de erro
todas as vezes que 0 mouse passa sobre o link para servigos.

No Rio de Janeiro, o site do Grupo Executivo da Agenda 21 (www.geocities.com/agenda?lrj/) esta
hospedado com a utilizagcdo de recursos gratuitos disponiveis na Web, o que confere a ele um
caréter amador.

Quanto aos portais principais dos estados, a maioria deles ndo permite um acesso direto aos servicos
e informacdes. No portal de S& Paulo (www.saopaulo.sp.gov.br), por exemplo, para chegar ao
Balcdo de Empregos, € preciso passar por trés paginas antes de ser direcionado para a homepage do
site da Secretaria do Emprego e Relaces do Trabalho. Uma vez nessa pagina, é necessario procurar
o link, gque ainda assim ndo leva diretamente ao servico. Resumindo, sd0 necessarios seis cliques
para se conseguir realizar uma pesquisa de vaga.

A partir do site do Distrito Federal (www.df.gov.br), para se conseguir a segunda via da conta de
agua, sdo necessarios quatro cliques. O problema é que ndo ha nenhuma indicacdo no portal de que
0 servigo existe, e o link para a homepage da Companhia de Saneamento do Distrito Federal —
Caesb — sO aparece na oitava tela de rolagem da segunda pagina carregada. Além disso, ao acessar a
primeira pagina da companhia, depara-se com um menu pouco intuitivo que, muitas vezes, pode
confundir o usuario. A tentativa de acessar 0 servico pela ferramenta de busca do portal também
ndo foi bem sucedida, pois resultou apenas em links para noticias relacionadas ao abastecimento de

agua.

Em Minas Gerais (www.mg.gov.br), a consulta a servicos on line retorna uma lista de 403 itens,
distribuidos por 37 paginas.

2 Janela de tamanho variavel que se abre automaticamente sobre a janela principal, quando uma pégina é carregada.
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Além de problemas gerais de navegabilidade e design, alguns deles exemplificados acima, h& outros
pontos negativos que merecem atengado:

- Portais de 12 estados (46% do total) ndo apresentam ferramenta de busca na primeira paging;

- 11 estados (42%) apresentam em seu conjunto de sites, problemas de edicéo de fotos e imagens;

- 17 estados (65%) possuem sites com ma utilizagdo de frames™;

- 11 estados (42%) possuem enderecos (URLS) pouco intuitivos, dificultando a memorizagdo por
parte do usu&io. Os piores exemplos sdo Alagoas (www.ipdal.com.br), Paraiba

(www.palacio.pb.gov.br) e Amazonas (www.prodamnet.com.br/amazonas).

Entre os piores sites, destaca-se o Piaui (www.pi.gov.br) cujo portal apresentava cabecaho sem
nenhum tipo de identificacdo visual destacada.

O destaque positivo ficou por conta do Rio Grande do Sul (www.estado.rs.gov.br), que apresentou
um melhor equilibrio entre os diversos sites de governo.

Grafico 8. Faixa das notas dos sites estaduais segundo critério técnico
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2! Frames, ou quadros, permitem a divisdo da tela de exposicéo do programa navegador em diferentes areas, onde
diferentes paginas podem ser apresentadas. Cada uma comporta-se de forma independente, podendo servir paraa
exibic&o de topicos distintos.
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6. RESULTADO FINAL

O levantamento das notas finais, com base nos trés critérios mencionados, pode ser visualizado na
tabela abaixo:

Tabela 7— Score
Estados Notas
Parana 6,01
Rio de Janeiro 5,50
Bahia 4,86
Rio Grande do Sul 4,82
Goias 4,74
Mato Grosso 4,72
Séo Paulo 4,68
Rondbnia 4,63
Minas Gerais 4,57
Pernambuco 4,41
Maranhao 4,34
Para 4,21
Distrito Federal 4,14
Santa Catarina 411
Acre 3,67
Rio Grande do Norte 3,56
Mato Grosso do Sul 3,53
Espirito Santo 3,51
Ceara 3,47
Amapa 3,46
Paraiba 3,10
Piaui 3,01
Sergipe 2,96
Amazonas 2,90
Tocantins 2,88
Alagoas 2,66

A seguir, sdo destacados o pior e 0 melhor desempenhos dos sites estaduais em cada regido:

Tabela 8 —Melhor e pior desempenho por regiao

REGIAO MELHOR PIOR
Norte Rondbnia Tocantins
Nordeste Bahia Alagoas
Centro-Oeste Goias Mato Grosso do Sul
Sudeste Rio de Janeiro Espirito Santo
Sul Parana Santa Catarina
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Tabela 9. Notasdos sites por critério

Crité&rio
e I R el Bl e g
(0,2) (0,3) (0,5)
Acre 6,19 6,80 0,78 3,67
Amapa 514 6,40 1,02 3,46
Amazonas 4,69 6,00 0,31 2,90
Norte Para 5,28 8,80 1,02 421 363
Rondénia 4,97 7,60 2,72 4,63
Tocantins 4,83 5,60 0,47 2,88
Alagoas 5,58 2,80 1,41 2,66
Bahia 6,50 8,00 2,32 4,86
Ceara 6,00 5,60 1,18 3,47
Maranhéao 6,75 7,60 1,41 4,34
Nordeste Paraiba 5,08 5,00 1,18 3,10 3,60
Pernambuco 5,28 7,20 2,40 4,41
Piauf 4,47 6,00 0,63 3,01
Rio Grande do Norte 5,50 5,60 1,57 3,56
Sergipe 5,89 3,60 1,41 2,96
Distrito Federal 5,92 572 2,48 4,14
Goias 6,67 8,00 2,00 4,74
Centro- Oeste Mato Grosso 6,17 8,40 1,93 472 4.28
Mato Grosso do Sul 5,03 6,00 1,46 3,53
Espirito Santo 5,81 6,40 0,86 3,51
Minas Gerais 6,81 8,00 1,61 457
Sudeste Rio deJanero 5,83 8,80 3,38 5,50 4,57
Sao Paulo 6,19 8,40 1,85 4,68
Parana 6,28 10,00 3,50 6,01
Sul Rio Grande do Sul 7,14 9,20 1,25 4,82 4,98
Santa Catarina 6,39 8,00 0,86 4,11
Gréfico 9. Faixa das notas finais dos sites estaduais
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7. CONCLUSAO

O presente trabalho mostrou que ainda ha muito o que fazer no processo de implantacdo do e-
government no pais. A criagdo de um e-gov eficaz € um processo complexo, que envolve inlmeros
fatores, a comecar por uma redefinicdo do papel do Estado como um prestador de servicos, e de sua
propria estrutura organizacional .

O grande risco envolvido no processo de desburocratizacéo eletrbnica € o fato dos portais serem
concebidos, de um modo geral, seguindo o organograma dos governos e ndo as necessidades dos
cidadéos. Muitas vezes, apenas transfere-se para o mundo virtual a burocracia do mundo real. Isso é
0 que se convencionou chamar de e-burocracia

Para evitar a e-burocracia, faz-se necessario seguir quatro recomendagdes. Primeiramente, 0s sites
precisam ser construidos segundo a 6tica do usuério/cidaddo. Ndo basta criar um site para cada
secretaria e nomea-los com siglas, obrigando o cidad&o a descobrir qual “sigla’ presta qual servigo.
Seria melhor, por exemplo, crié-los por temas, de forma gque os servigos fiquem mais acessiveis a0
cidad&o.

Em segundo lugar, € preciso integrar as bases de dados dos diversos niveis de governo da seguinte
forma: entre os 6rgdos do mesmo estado; entre o0s estados, seus municipios e a Uniéo; e entre as
diversas unidades da Federacdo. I1sso levara os portais governamentais para o Ultimo estagio de
desenvolvimento (integrativo) e permitird ao cidaddo resolver suas questdes com um Unico
“clique’, evitando a peregrinacéo por diversas reparticoes e/ou diversos sites de governo.

A terceira recomendacdo diz respeito a necessidade de que cada estado dé unidade ao seu conjunto
de sites, com o estabel ecimento de padrbes de design e de qualidade. Nota-se hoje a auséncia de um
direcionamento para a construcdo das paginas governamentais, que parecem ser criadas a partir de
diversas iniciativas isoladas. Para que esses padrbes sgjam implementados, € preciso que haja a
coordenacdo de um planejamento central, a partir de um projeto de e-government bem estruturado.

Por Ultimo, torna-se necess&ria a realizacdo um benchmarking mais eficaz entre os estados, na
medida em que estes apresentam conjuntos de assuntos e servicos muito heterogéneos, tanto na
forma quanto no contetido. Um grande avancgo poderia acontecer em um curto espaco de tempo caso
se observasse 0 que esta sendo feito em outros estados, de forma a aprender com as experiéncias de
sucesso. Assim, os sites poderiam ter suas navegacOes aprimoradas; assuntos poderiam ser
aprofundados; novos tépicos, abordados, e servigos poderiam ser incluidos ou modificados,
diminuindo ainda mais a burocracia estatal .

Espera-se que este estudo possa contribuir de forma efetiva para evolucéo.
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PROJETOS “OUT OF INTERNET”

A andlise dos portais governamentais € uma boa ferramenta de avaliacdo do nivel de evolucéo do
programa de governo eletrdnico. Entretanto, ndo é a Unica. Iniciativas denominadas “Out of
Internet”, nas quais 0 usuario tem acesso a outros servigos via telefone fixo ou movel, televisio
digital, call centers, etc, sdo extremamente relevantes para uma andlise mais apurada do grau de
evolucdo do e-government em cada estado.

Com esta finalidade, seguindo a metodologia utilizada pelo trabalho “Benchmarking E-government:
A Global Perspective’, readlizado pela ONU, questionarios foram enviados aos governos a fim de
mensurar que tipo de projetos ja foram realizados e agueles que estéo em fase de conclusdo. Desta
forma, os projetos foram ordenados de acordo com a mesma divisdo adotada pelo Programa de
Governo Eletronico Federal, que prevé a atuacdo do governo em trés frentes:

1. Melhoriada Gestéo Interna- G2G (government-to-government)
Instrumento utilizado:
- Intranet
Exemplos de estados que obtiveram sucesso naimplantagéo:
- Acre
- Paraiba
- Parana
- Rio de Janeiro

2. Interacéo com o cidadao - G2C (government-to-consumer)
Instrumento utilizado:
- Criagdo de Call Centers
- Criacdo de Quiosgues Publicos
Exemplos de estados que obtiveram sucesso naimplantagéo:
- Bahia (SAC — Servico Atendimento ao Cidadéo)
- Espirito Santo (Navegando na Melhor Idade e Inclusdo Digital)
- Goiéas (Desburocratiza Goias)
- Mato Grosso (Ganha Tempo)
- Para (SACI)
- Pernambuco (Expresso Cidadéo)
- Rio Grande do Sul (Tudo Fé&cil)
- Rio de Janeiro (Rio Simples)
- S&0 Paulo (Poupa Tempo)

3. Integracgao com parceiros e for necedores - G2B (government-to-business)
Instrumento utilizado:
- Extranet
Exemplos de estados que obtiveram sucesso na implantacéo:
- Bahia
- Mato Grosso
- Mato Grosso do Sul
- Minas Gerais
- Parana
- Pernambuco
- S80 Paulo
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Brasil.com

O estudo desenvolvido pela FIRJAN buscou mensurar 0 estagio nacional da Tecnologia de
Informac&o e culminou em um projeto de digitalizaco acelerada para o pais.

Proposta

Absorcéo e difusdo acelerada de Tl como prioridades estratégicas nacionais, que tém como
precedentes:

Reducéo das barreiras de acesso

Saneamento do mercado (eliminagdo do contrabando)

Aumento de escalas

Qualificacéo digital da populacdo

| mplementacéo

O projeto foi elaborado com previsao de trés anos para implementacdo, considerando dois focos
principais:

1. O Individuo

PCs e componentes terdo impostos (11, IPI e ICMS) reduzidos a zero, com metas:

No Curto Prazo:

Relacéo de precos Brasil/EUA cai de 1,98 para 1,15
Contrabando desmantelado

Mercado oficial triplica

Nova visdo internaciona arenunciafisca

No Longo Prazo:

Inclusdo de 29 milhdes de novos usuarios
Arrecadacéo total até 3,5 vezes superior

2. Os mecanismos para massificacdo digital acelerada, vidvel e sustentavel

Estabelecimento imediato de um Programa Estratégico de Massificacdo Digital com o objetivo de
propor, mobilizar e coordenar:

M ecanismos de funding
Capilarizagéo e equalizacdo
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Difusdo da alfabetizag&o digital
Evangelizagdo interna e externa
Inducéo e facilitagdo de tecnologias que permitam atingir as metas e superar limitagoes.

Com metas:

No Curto Prazo:

Extensdo direta da Presidéncia (cAmara/grupo executivo &gil, pequeno, orientado a resultados)
Apoiado por um Conselho qualificado

Momento & funding para programas de massificacéo digital

Agenda

No Longo Prazo:

Utilizacdo da Internet Appliances Linux como ferramenta de educagdo, seguranca, salde,
exercicio de cidadania e e-government

Resultados esper ados

A expectativa € de que no decorrer de 3 anos, a implementacéo do projeto baseado nos dois focos
descritos acima alcance o0s seguintes resultados:

Salto da massificagdo e equalizagdo digital
Base para que o pais possa se tornar um good player em TI.

RBY

Aumento do mercado oficial de PCs, do nimero de novos usuérios, fluidez e visibilidade positiva,
estabilidade econGmica, produtividade e consolidacdo de uma agenda positiva e competitiva
mediante uma maior integracdo com sociedade, ampliacdo do exercicio de cidadania e de
diminuicéo de desigual dades de oportunidades.
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3. Numero de Servicos I nterativos— Categoria Cadastro
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4. Numer o de Servicos I nterativos— Categoria Outros
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5. Numero de Servicos Transacionais

TIPO

PAGAMENTO

MATRICULA

OUTROS

Regido

Estado
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IPVA
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Concurso Publico

Educagdo a
Distancia

Colégio Publico

LicitagBes

TOTAL
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Rio Grande do Norte

Sergipe

Centro -
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Distrito Federal

Goias
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Espirito Santo

Minas Gerais

Rio de Janeiro

Sao Paulo

Sul

Parana

Rio Grande do Sul

Santa Catarina
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ANEXO VI
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RELACAO DOSSITESESTADUAIS

Acre - http://www.ac.qov.br

Alagoas - http://www.ipdal .com.br

Amapa - http://www.amapa.gov.br

Amazonas - http://www.prodamnet.com.br/amazonas

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

Ceara - http://www.ceara.gov.br

Distrito Federal http://www.df.gov.br

Espirito Santo - http://www.es.gov.br

Goiés - http://www.goias.gov.br

Maranhdo - http://www.maranhao.gov.br

Mato Grosso - http://www.mt.qgov.br

Mato Grosso do Sul - http://www.ms.gov.br

Minas Gerais - http://www.mg.gov.br

Pard - http://www.pa.gov.br

Paraiba - http://www.palacio.pb.gov.br

Parana - http://www.pr.gov.br

Pernambuco - http://www.pernambuco.gov.br

Piaui http://www.pi.gov.br

Rio de Janeiro - http://www.governo.rj.gov.br

Rio Grande do Norte - http://www.rn.gov.br

Rio Grande do Sul - http://www.estado.rs.gov.br

Rondbnia - http://www.rondonia.ro.gov.br

Santa Catarina - http://www.sc.gov.br

S30 Paulo - http://www.saopaul 0.sp.gov.br

Sergipe - http://www.se.qgov.br

Tocantins - http://www.to.gov.br




