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Indicadores e Métricas

para avaliacao de e-Servicos




O Governo Federal brasileiro vem implementando, ao longo dos ultimos anos, um
conjunto de projetos e iniciativas de Governo Eletrénico envolvendo a Administragao
Publica, a sociedade e o setor privado. Assimilando novas concepcgGes, tecnologias e
praticas de gestdo, a politica de Governo Eletronico é parte da agenda prioritaria do Governo
e acumula diversas realizacbes em consonancia com as diretrizes que visam a melhoria dos
servigos prestados ao cidaddo, a ampliagdo do acesso a servigos, a melhoria da gestao

interna e a transparéncia e controle social sobre as agées de Governo.

Nesse contexto, a oferta de servigos publicos nos portais governamentais € uma
constante que tem marcado as estratégias de Governo Eletronico ha quase uma década no
Brasil. Mais do que ofertar servigos, no entanto, as politicas em desenvolvimento buscam
ampliar o alcance das agdes ao considerar um conjunto de questdes relacionadas ao
necessario alinhamento da implantacdo de servicos publicos por meios eletrénicos com as
necessidades da populacdo. Iniciativas voltadas para aspectos relacionados a usabilidade,
acessibilidade, linguagem visual e escrita, arquitetura de conteldo e interoperabilidade, ou

seja, focadas na interface de interagdo com o usuario sdo alguns exemplos a citar.

Ha, entretanto, outros momentos ou aspectos de igual ou maior relevancia a serem
considerados pelas estratégias de implantacdo de servigos por meios eletronicos. Um deles
diz respeito a avaliagdo do servico apds sua implementagdo, de maneira a identificar seu
alinhamento maior ou menor com as necessidades do usuario e a permitir sua constante
evolucdo. Nao obstante, na maioria das praticas brasileiras de prestacao de servigos
publicos por meios eletrénicos, o que ainda se percebe é a auséncia de iniciativas de
avaliagdo ou mecanismos de mensuragao de seu despenho quanto a conveniéncia para a

sociedade.

Esta publicacdo apresenta o projeto Indicadores e Métricas para Avaliacdo de e-
Servicos, coordenado pelo Departamento de Governo Eletronico (DGE), da Secretaria de
Logistica e Tecnologia da Informacdo (SLTI), do Ministério do Planejamento, Orcamento e
Gestdo (MPOG). Trata-se de um conjunto de indicadores focados na avaliacdo de uma maior
ou menor conveniéncia para o cidaddo dos servicos prestados por meios eletronicos,
considerando o seu nivel de maturidade, facilidade de uso, comunicabilidade, multiplicidade

de acesso, disponibilidade, acessibilidade, transparéncia e confiabilidade.



Relinem ainda, um grupo de critérios que permitem visualizar os pontos fracos e
fortes de um servigo e a proximidade maior ou menor em relagdo as expectativas dos

usuarios apos sua implantacdo, contribuindo para sua permanente evolugdo e alinhamento.

Os processos e métodos utilizados para a definicdo dos indicadores serdo igualmente
retratados nessa publicagdo, assim como a estratégia que prevé a realizagdo de uma
avaliacdo anual de e-Servigos Publicos e a publicagdo de um Relatdrio de Recomendacoes
visando a constante qualificacdo dos servigos. Acredita-se, desta forma, estar dando um
importante passo para suprir um relevante aspecto de sucesso na implementagao de

politicas de Governo Eletronico no Brasil.



O projeto Indicadores e Métricas para Avaliacdo de e-Servicos comecou a ser
formulado no ultimo trimestre de 2004. As primeiras iniciativas se voltaram para uma
pesquisa estruturada com recursos humanos do proprio DGE sobre metodologias,
ferramentas e instrumentos de afericdo, além de analise sincronica. Essa pesquisa inicial
considerou avaliacdes similares em ambito nacional e internacional que contemplaram ou
apresentaram alguma relagdo direta com a mensuragao da prestacao de servigos publicos

eletronicos.

Apdés a pesquisa documental, uma busca por subsidios e contribuicbes de
especialistas de atuagdo no campo de indicadores de avaliacdo de servigos publicos
eletronicos foi contemplada por eventos organizados e coordenados pelo DGE
especialmente para esse fim. A primeira atividade nesse sentido foi realizada nos dias 2 e 3
de dezembro de 2004, em parceria com o Conselho Britanico - Regional Sul. O workshop
‘Melhores Praticas de Governo Eletronico — Experiéncia do Reino Unido’ discutiu, entre
outros temas, os conceitos de satisfacdo do usuario e utilizacdo de praticas de governo
eletronico a partir da experiéncia do Reino Unido, que anualmente promove a avaliacdo de

seus portais e sitios governamentais.

Encerrada esta atividade, iniciou-se um debate interno ao departamento visando
identificar os parametros e variaveis que deveriam compor o projeto para que em seguida
fossem construidas as referéncias de indicadores e métricas. Em maio de 2005 foi concluida
uma segunda etapa do trabalho, que contou com a contribuicdao de um consultor financiado
no ambito do projeto EuroBrasil 2000 e que representou marco importante na formatagdo

da metodologia ao sistematizar a discussao.

Nos meses seguintes, tiveram andamento atividades de interacdo publica visando o
debate da metodologia proposta. A metodologia foi apresentada tanto no CONIP - SP
(Congresso de Informatica Publica), realizado entre os dias 17 e 19 de maio de 2005,
guanto no CONIP Brasilia, nos dias 22 e 23 de novembro do mesmo ano. Foi apresentada
também na Conferéncia Regional Ministerial da América Latina e Caribe da WSIS (World
Summit on the Information Society), realizada entre os dias 08 e 10 de junho de 2005, no

Rio de Janeiro.



Essa dinamica de interagao publica culminou com a realizagdo do Seminéario Ibero-
americano ‘Construindo uma Referéncia Brasileira de Indicadores e Métricas de Governo
Eletronico’, realizado em Brasilia, em 13 e 14 de dezembro de 2005, em parceria com a
Escola Nacional de Administracdo Publica (ENAP), por meio do Projeto de Cooperagdo
Internacional com a Escuela Iberoamericana de Gobierno y Politicas Publicas (IBERGOP), do

governo espanhol.

O seminario marcou um terceiro momento do trabalho, a partir do qual reuniram-se,
uma vez mais, experiéncias e reflexdes internacionais sobre a construgao dos indicadores,
assim como foram encaminhadas questdes referentes ao modelo elaborado pelo Governo
Federal até entdo. Funcionarios das trés esferas do governo brasileiro, membros do meio
académico, iniciativa privada, consultorias e organismos internacionais agregaram novas
contribuicdes que ajudaram a consolidar o primeiro conjunto de parametros, variaveis e

critérios de avaliagdo de servigos publicos eletronicos.

O processo de construgdo dos indicadores foi concluido com a aplicagdo de uma
Avaliagao-Piloto desenvolvida especialmente para validar os paréametros e critérios eleitos.
Realizado entre os dias 25 de abril e 28 de maio de 2006, a partir de uma parceria entre o
DGE, a Companhia de Processamento de Dados do Estado do Rio Grande do Sul
(PROCERGS) e da Companhia de Processamento de Dados do Municipio de Salvador
(PRODASAL), esse piloto avaliou 21 servigos nas trés esferas de governo conforme

detalhado no capitulo III desta publicacdo.

Os resultados do piloto confirmaram alguns critérios e eliminaram outros. A partir
das licdes apreendidas com a avaliacdo dos primeiros 21 servicos foi possivel redigir a
versao final dos Indicadores e Métricas para Avaliagdo de e-Servicos descritos no capitulo 3
deste documento. E importante ressaltar, no entanto, que todo o projeto foi desenvolvido
sob a perspectiva de um aprimoramento continuo tanto do processo quanto dos parametros
e critérios utilizados para a avaliacdo e melhoria da qualidade de prestagao de servicos

publicos por meios eletrénicos.



O projeto Indicadores e Métricas para Avaliacdo de e-Servicos foi desenvolvido com o
objetivo de avaliar a qualidade dos servicos publicos prestados por meios eletronicos de
acordo com a conveniéncia para o cidaddo. Focado prioritariamente na prestacdo de servicos
pela Internet, uma vez que esse ainda é o principal canal de entrega das solugdes de governo
eletrénico, o projeto foi estruturado para fornecer informagdes que permitam a melhoria dos
servigos ja existentes e o alinhamento de novos servigos de acordo com os conceitos de

conveniéncia e qualidade esperados.

Essa iniciativa busca, ainda, estimular a simplificacdo e a qualificagdo constante do
acesso aos servicos e informacbes prestados nos sitios e portais publicos, garantindo a
centralidade de acesso aos servigos on-line, sempre com foco no cidaddo. Também busca
promover o monitoramento e o planejamento continuo das atividades e politicas de governo

eletrénico do Governo Federal como forma de garantir o seu continuo aprimoramento.



Técnicas, metodologias e ferramentas de avaliacdo sdo cada vez mais reconhecidas
como um mecanismo que propiciam o aumento da produtividade, da eficiéncia e da
efetividade nas relacbes entre o Estado e a sociedade. Como afirma Persegona (2005), “a
necessidade de fortalecer praticas de adocdo de mecanismos que privilegiem a
participacdo popular, tanto na formulacdo quanto na avaliacdo de politicas publicas,
viabilizando o controle social das mesmas é condigcdo sine qua non para o sucesso da

reforma do Estado”.

Discutindo a problematica e a necessidade da avaliacao Vilella (2003), recorre a
Serafeimidis (1997), para afirmar que a mesma é um processo complexo e que nunca se
encerra, sendo sempre norteado por alguns balizadores pré-definidos. A pesquisadora
também faz mencdo a Saracevi (1995) citado por Allen (1996), que considera a pesquisa de
avaliacdo como um eixo central para o desenvolvimento de sistemas e servigos de

informacao.

Segundo Lenk e Traunmiillerv (apud JOIA, 2002), o Governo Eletronico pode ser
analisado sob quatro perspectivas: dos processos, da cooperagao, da gestdao do
conhecimento e do cidaddo. Esta Ultima visando oferecer servigos de utilidade publica ao

cidadao.

Ja Trochim defende que “a avaliacdo de sitios web se configura como a fase final de um
ciclo que engloba também a conceitualizagdo, o desenvolvimento e a implementacdo do
mesmo” (TROCHIN, 1996 apud FURQUIM, 2005). Furquim (2005) apresenta um modelo
geral de avaliagao cuja nocao central é a de que existem diferentes fases no ciclo de vida de
um sitio ou portal, assim como diferentes questdes de avaliagdo e métodos associados a
cada fase, deixando explicita a necessidade de um mecanismo de avaliacdo seja de sitios,

portais ou servicos eletronicos.

Nesse sentido, desde o inicio da década de 90, o Estado brasileiro busca inserir na
gestdo formas praticas e metodoldgicas de avaliagdo. O mesmo principio norteia as
politicas de Governo Eletrénico em andamento no ambito da administracdo publica federal.
De fato, o projeto Indicadores e Métricas para Avaliacdo de e-Servigos esta focado na
relacdo de interesses entre Estado e cidaddo e busca nortear um processo de avaliagao

permanente, sistémico e efetivo.



Na maioria das praticas brasileiras de prestacdo de servigos publicos por meios
eletronicos, percebe-se a auséncia de iniciativas de avaliagdo ou mecanismos de
mensuracdo de seu desempenho quanto a conveniéncia para a sociedade. O projeto
desenvolvido pelo DGE visa atender essa necessidade, bem como contribuir de forma

indireta com a adequacao destes servicos as demandas de uso por meios eletroénicos.

A auséncia de uma pratica dessa natureza faz com que os governos tenham
dificuldades na percepcao do alinhamento das suas iniciativas com as necessidades reais de
cidadaos, empresas e outros segmentos sociais. A inexisténcia de processos estruturados
de avaliacdo impede igualmente o registro de informagdes e pareceres que possam
melhorar e facilitar a vida do cidaddo no que se refere a obtengdo de servigos por meios
eletronicos, bem como a realizagdo de analises comparativas, que qualifiqguem de forma

estruturada a evolugao desses servicos.



O percurso metodoldgico adotado para chegar a uma tabela de Indicadores e
Métricas para Avaliacdo de e-Servicos considerou premissas fundamentais para o alcance
dos objetivos desse projeto. A primeira delas foi a necessidade de desvincular os indicadores
de governo eletronico daqueles especificos e universalmente reconhecidos como
Indicadores da Sociedade da Informacdo, tais como: percentagem de domicilios com
computador, percentagem de computadores domicilidrios com acesso a Internet,
percentagem de conectividade das salas de aula, locais de acesso a Internet, género, classes

etarias e nivel de renda com acesso a Internet, entre outros.

A segunda premissa adotada foi a de avaliar as iniciativas de governo eletronico, quer
sejam desenvolvidas por um s organismo quer sejam o resultado da colaboracdo entre
diversas entidades parceiras, que se dispdem a interagir para satisfazer necessidades do
ciclo de vida dos cidaddos ou das empresas. Assim, ndo sdo avaliados de forma especifica
ministérios, estados, prefeituras, organismos, etc. O que se busca evidenciar é o servico
prestado e ndo as instituicbes que individual ou coletivamente prestam esse servico a

sociedade.

Por fim, os indicadores identificados pressupéem uma visdao de governo eletronico
orientada ao cidaddo, priorizando todos aqueles aspectos que contribuem para a

disponibilizacdo eficiente e efetiva de um servigo por meio eletronico.

A partir dessas premissas, a construcao da tabela de indicadores passou por um
alinhamento de expectativas das entidades do governo brasileiro e de alguns dos diversos
instrumentos de medida ja ensaiados internacionalmente. Procurou-se encontrar o caminho
mais simples e eficaz de avaliar os servigos de governo eletrénico brasileiro a partir de um
conjunto de indicadores simples e perceptiveis e que poderiam constituir-se, inclusive, em

um guia de auto-avaliagdo.



O objetivo do DGE é realizar a avaliacdo anual de servigos publicos prestados por meios
eletrénicos de acordo com os indicadores e métricas propostos nesta metodologia. Para
tanto, o critério escolhido foi elaborar um instrumento de adesdo que permite aos 6rgéos
responsaveis pela prestagdo dos servicos nas esferas federal, estadual e municipal
inscreverem as iniciativas a serem avaliadas. Para cada servico inscrito, o 6rgao responsavel
deve apresentar também, o intervalo de paginas (URLS) que o compdem. Essa exigéncia
busca evitar distorgdes na avaliagdo quando da existéncia da prestagado do servigo em mais
de um contexto como por exemplo, a disponibilizagdo de um mesmo servigo em diferentes

portais ou sitios.

A adesdo ao projeto de avaliacdo significa um processo continuo, no qual o servico
passa a ser acompanhado anualmente, e que objetiva gerar quadros comparativos nos

guais seja possivel acompanhar a evolucao dos servicos a partir dos resultados alcancados.

A coleta de dados é feita por avaliadores especialmente treinados para esse fim a partir
de um questionario estruturado com dados diretamente observaveis (ver item 5.1 Anexos).
Esse questionario é disponibilizado via web por meio da ferramenta LimeSurveyor
desenvolvida em software livre com linguagem de programacao PHP e em ambiente de
servidor Linux. O sistema permite ainda o cadastro prévio dos avaliadores, o que garante a
realizacdo de varias anadlises independentes para um mesmo servico e evita registros

duplicados.

Os dados referentes a avaliagao dos servigos ficam armazenados em base MySQL e
podem ser exportados para analise dos resultados em formato de texto (Word e SVS) ou
planilhas (Excel e SPSS). Com base na andlise estatistica dos resultados sdao gerados
graficos e relatérios comparativos que permitam o constante aprimoramento dos servigos

prestados por meio eletronicos.



No processo de elaboragao desta metodologia, foram consolidados oito indicadores de
conveniéncia para o cidaddo e 19 critérios de avaliacdo. A seguir, sdo apresentados os
indicadores consolidados apds a analise da avaliacdo piloto realizada em 2006. Sao eles:
maturidade do servico prestado, comunicabilidade, confiabilidade, multiplicidade de

acesso, acessibilidade, disponibilidade, facilidade de uso e transparéncia.

Cada indicador tem um peso de 12,5 pontos, perfazendo um total de 100 pontos. Ja
os critérios sdo qualificados e quantificados a partir de caracteristicas basicas estabelecidas
com suas respectivas escalas de valoracdo (ver tabela no item 2.3). Além dos indicadores,
0s servicos sdo classificados ainda de acordo com sua natureza: dever/obrigagcdao ou

direito/beneficio.

MATURIDADE DO SERVICO PRESTADO ELETRONICAMENTE

Traduz em que medida o servigo é prestado de maneira totalmente desmaterializada e
completa. Utiliza-se, para tanto, trés das quatro fases divulgadas no documento “Gartner’s
Four Phases of E-Government Model” elaborado pelo Gartner Group em 2000. O indicador é
medido na forma de escala, sendo o servico pontuado de acordo com o nivel de maturidade

alcangado.

Informacao

Esta fase é caracterizada pela descrigdo das informagdes basicas necessarias para
cada procedimento ou servigo tais como: onde obter, horario e local de funcionamento da
instituicdo e pré-requisitos necessarios. Geralmente sdo informacbes estaticas, basicas,
limitadas e com propdsito geral. Cada servico é claramente identificado com a unidade da
instituicdo que o executa. O servigo considerado com nivel de maturidade Informagéo

recebe 4 pontos.

Interacgao

Este estdgio oferece a possibilidade de pesquisa, obtencdo e submissdo dos
formularios necessarios para a realizacdao do procedimento em questdo, além de links para
outras informagdes relevantes. O modelo de prestagdo do servigo ainda é voltado a
estrutura formal e os departamentos de governo sdo referenciados de acordo com o

organograma. O servico considerado com nivel de maturidade Interacdo recebe 8 pontos.



Transacao

O estagio de evolugdo tecnoldgica no nivel transacional ja permite a obtencdo
completa do servigo publico de forma on-line. O servico é totalmente realizado por meio
eletronico e esta disponivel 24 horas durante os 7 dias da semana (24x7). Além disso, a
estrutura departamental por tras da prestagdo de servicos deixa de ser percebida. Neste
estagio os usuarios podem conduzir, inclusive transacoes financeiras on-line. O foco desta
fase é construir aplicacdes de auto-servico e também usar a Web como um complemento
para outros canais de entrega. O servigo considerado com nivel de maturidade Transacdo

recebe 12,5 pontos.

COMUNICABILIDADE

Busca valorizar a receptividade e abertura do Estado a influéncia e participacdo dos
cidadaos, assim como a capacidade de oferecer ajuda para facilitar o acesso as informacgbes
prestadas. O cidaddo/usuario de servigos publicos eletronicos tem o direito de ser ouvido, de
receber explicacdes, de participar dos processos decisorios, enfim, de ter acesso as pessoas
e 6rgdos que gerenciam a prestacao dos servicos e de receber respostas adequadas as suas
duvidas e manifestagdes. O indicador € medido de forma cumulativa, recebendo pontos de
acordo com os itens que apresentar. Os subitens tém valor de 1,75 ponto cada, a excecdo do

item “Existéncia de ajuda on-line” que recebe 2 pontos.

Meios de Contato

Verifica se no intervalo de paginas onde o servigo é prestado observa-se a existéncia
de canais de comunicacao oferecidos pelo prestador do servico para contato do
cidaddo/usuario com os responsaveis para esclarecimento de duvidas, envio de sugestoes

ou criticas e solicitagao de informagdes em geral:

- Correio eletrénico das instituicdes envolvidas
- Telefone das instituicdes envolvidas
- Enderego das instituigdes envolvidas

- Existéncia de informacao sobre prazo para atendimento dos contatos



Ajuda

Verifica a existéncia, no intervalo de paginas onde o servico é prestado, de
mecanismos que ajudem o usuario/cidadao a esclarecer duvidas referentes a prestacao do
mesmo, assim Como a percorrer 0S passos necessarios para acessar a informagdo ou

concluir o servico

- Existéncia de FAQ
Verifica a existéncia de compilagdo das perguntas mais freqientes sobre o acesso e

realizacdo do servico em questao.
- Existéncia de ajuda on-line
Verifica se o servico oferece mecanismos de ajuda em tempo real, ou seja, se ha

canais de interagdo com o prestador do servico para esclarecimento de dlvidas no

ato do acesso e realizacdo do servigo.
- Existéncia de ajuda por telefone
Verifica se 0 6rgao responsavel pela prestacao do servico oferece alternativa para

esclarecimentos de duvidas relativas ao acesso e realizagdo do servico por

telefone.

MULTIPLICIDADE DE ACESSO

A Multiplicidade de Acesso traduz a abrangéncia que cada iniciativa de Governo
Eletronico tem de disponibilizar servigos em outros canais eletronicos além da Internet. O
indicador é medido de forma cumulativa, somando pontos de acordo com os itens que
apresentar. Cada subitem tem valor de 4,17 pontos sendo necessarios 3 tipos diferentes de

acesso para que o servigo pontue o valor maximo.

Tipos de acesso

Valoriza a capacidade do governo em oferecer um mesmo servigo por outros meios
eletronicos além da Internet. Para tanto, verifica-se no intervalo de paginas onde o servigo é
prestado, a existéncia de indicacdo de outros meios como alternativa para o

usudrio/cidadéo.

- SMS
Servicos prestados por celular por meio de mensagens curtas (SMS).



« Quiosques ou PCs de acesso publico

O conceito de Quiosque traduz a preocupacao de criar meios de acesso facilitados a
todos, em regime de self-service. Caracteriza-se pela prestacao de servigos

eletronicos em locais de acesso publico.
- Intermediacéo presencial a servigos eletrénicos

Caracteriza-se pela presenca de profissionais especializados (servidores ou
monitores) que auxiliam o usuario/cidaddo a efetuar os passos necessarios para

obter o servigo prestado eletronicamente.
- Call Center/Contact Center (com servicos fixos ou moveis)

O Call Center caracteriza-se pela prestacdo do servico por meio de um centro de
atendimento telefonico, montado especialmente para esse fim. No caso do Contact
Center a prestacao do servico também é feita por meio de um centro de
atendimento telefénico, mas com o diferencial de focar mais diretamente no
usuario/cidadao. Ele utiliza repositorios de informacdo integradas e
compartilhadas (bases de conhecimento) para otimizar o valor da informacao ao

longo da relacdo do usuario/cidadao com a instituicao.
- Qutros meios

Servicos prestados por outros meios eletrénicos como WAP, televisdo digital,

videoconferéncia, palms e outros.

ACESSIBILIDADE

A Acessibilidade diz respeito a participacao das pessoas portadoras de deficiéncia no
uso de produtos, servicos e informacdes de forma irrestrita. Esse indicador verifica se, no
intervalo de paginas onde o servico esta inserido, ha presenca de algum tipo de indicacao
como selo ou informacdo especifica que determine o seu grau de acessibilidade. O indicador
€ medido na forma de escala, sendo o servigco pontuado de acordo com o nivel de

acessibilidade alcancado

- Acesso as pessoas portadoras de deficiéncia

- Presenca de selo ou indicagdo de acessibilidade (3 pontos)

- Presenga de selo ou indicacdo de acessibilidade nivel “A” (5 pontos)

- Presenca de selo ou indicacao de acessibilidade nivel "AA” (9 pontos)

- Presenga de selo ou indicacdo de acessibilidade nivel "“AAA” (12,5 pontos)



DISPONIBILIDADE

Verifica quanto o servico prestado esta disponivel para acesso do cidaddo/usuario.
Nao basta apenas a presenga do servigo na forma eletronica, o cidaddao deve ser capaz de
acessa-lo na hora que melhor Ihe convier e de forma rapida, sem esperas pelo carregamento

da pagina ou aplicagdo. O indicador € medido de forma cumulativa e em escala.

Peso da pagina

O peso influéncia diretamente no tempo de carregamento das paginas e,
conseqlientemente, na velocidade de acesso a informacdo/servico buscado pelo
usuario/cidaddo. A verificacdo desse indicador leva em consideracdao a média do peso
individual de cada uma das paginas percorridas para se adquirir a informagao ou concluir o

servigo em questdo. Quanto mais pesada a pagina, menos pontuado é o servico.

- Até 50 Kb (6,50 pontos)
- Entre 50Kb e 70 Kb (3 pontos)
- Maisde 70 Kb (nenhum ponto)

Prontidao 24x7

Refere-se a disponibilidade em tempo integral (24 horas por dia, 7 dias por semana)
para acesso as paginas referentes ao servico em tela. Os servicos que apresentam

disponibilidade 24X7 recebem 6 pontos.

FACILIDADE DE USO

A facilidade de uso ou usabilidade trata da qualidade de interacao e navegacao da
interface para acesso ao servico. A interface é um dos fatores criticos para o sucesso de um
sistema. A interface deve ser, portanto, facil de usar. Ela deve oferecer um ambiente
amigavel que permita uma navegacao intuitiva e rapida. O indicador é medido de forma
cumulativa, recebendo pontos de acordo com os itens que apresentar. Os critérios tém valor

variavel de acordo com as suas subdivisoes.

Linguagem compreensivel

Verifica se a linguagem utilizada na divulgacao das informacgoes e orientacdes para
realizacao do servico é clara e objetiva independentemente de ser técnica ou corrente. Esse

critério tem o valor de 3 pontos.



Navegabilidade

A navegabilidade diz respeito a distribuicdo ou localizagao das fontes de informagao.
As informagdes devem ser facilmente encontradas. O usuario ndo deve ser obrigado a
percorrer caminhos intrincados dentro do sitio ou portal para encontrar as informacgdes
desejadas. Esse critério tem o valor de 3,5 pontos, bastando ao servigo apresentar 4 itens

para alcancar a pontuagao.

Presenca de mapa do sitio ou portal

Verifica se o intervalo de paginas em que o servigo esta inserido oferece a

funcionalidade de mapa e se o servico é encontrado por meio do mapa.
- Presenca de motor de busca

Verifica a existéncia de mecanismos de busca no intervalo de paginas onde o
servigo é prestado e se o servigo é encontrado quando procurado por meio desse

mecanismo.
- Presenca de barra de estado ou “"migalha de pdo”

Verifica a presenca, no intervalo de paginas onde o servigo é prestado, da lista de

links mostrando o caminho navegado para chegar ao ponto atual.
- Acesso a informacédo/servigco em até trés cliques

Verifica se o usuario/cidaddo consegue chegar a informacdo/servico desejado em
até trés cliques considerando-se a pagina inicial (home), duas paginas

intermediarias e a pagina da informacdo/servico propriamente dita.
- Acesso a informacéo/servico de forma facil e intuitiva

Verifica se o acesso a informacdo/servico se da de forma facil e intuitiva
independente do numero de cliques necessarios para tanto. O nimero de cligues
necessarios se torna pouco importante se o usuario/cidaddao ndo conseguir
encontrar os caminhos que deve percorrer para chegar a informagado/servigo que

deseja.
- Existéncia de uniformidade/padrdo de apresentacéo e formatos

Verifica se a interface grafica das paginas referentes ao servigo segue um padrdo

uniforme de formatos, cores, estilos e demais elementos de desenho.



Formas de selecao do servigo

Verifica se o intervalo de paginas em que o servico esta inserido oferece alternativas
ou filtros diferenciados para acesso. Esse critério tem o valor de 3 pontos, bastando

apresentar 3 itens para alcancar a pontuacao.

- Linha da vida

- Publico-alvo

- Areas de interesse
- Ordem alfabética

. Orgdo responsavel
Proé-atividade

Verifica se ha iniciativas pro-ativas que antecipem a necessidade dos cidaddos por
iniciativa do proprio 6rgdo responsavel pela prestagdo do servico como, por exemplo, a
opcao para emissao de segunda via da carteira de identidade no ato do registro on-line de

um boletim de ocorréncia de perda ou roubo. Esse critério tem o valor de 3 pontos.
CONFIABILIDADE

A confiabilidade traduz a qualidade do sistema que permite ao usudrio/cidaddo
confiar, justificadamente, no servigo prestado. Ela valoriza a capacidade do governo de
oferecer seguranga as informagdes e canais relativos ao servico prestado. Esse indicador é

avaliado de forma cumulativa.
Presenca de informacoes sobre seguranca

Verifica se o intervalo de paginas onde o servico é prestado apresenta informagoes
sobre seguranca contra falhas imprevistas, integridade, confidencialidade e autenticidade

dasinformacdes veiculadas. Esse critério tem o valor de 4 pontos.
Presenca de informacgoes sobre politica de privacidade

Verifica se o intervalo de paginas onde o servico é prestado esclarece os usuarios
quanto aos direitos e responsabilidades relativas as informagdes divulgadas. Esse critério

tem o valor de 4 pontos.



Presenca de informacgoes sobre atualizacdo do contetido

Verifica se o intervalo de paginas onde o servigo é prestado apresenta informagoes
referentes a data de publicacdo dos seus contelidos, demonstrando claramente tratar-se de

contelido atualizado. Esse critério tem o valor de 4,50 pontos.

TRANSPARENCIA

A Transparéncia € a responsabilidade pela eficiente geréncia de recursos publicos
(accountability), permitindo o maior controle da sociedade ao andamento do servico
solicitado. Essa forma de controle torna a alocacao de recursos simultaneamente mais

eficiente e mais democratica. Esse indicador é avaliado de forma cumulativa.

Indicacao do responsavel pelos atos administrativos

Verifica se ha informacdo sobre os responsaveis pelos atos administrativos

referentes ao servigo. Esse critério tem o valor de 4 pontos.

Acompanhamento da situacao/status do servico

Verifica se o érgao responsavel pelo provimento do servico publico eletronico fornece
informagdes sobre o andamento do mesmo nos casos em que esse acompanhamento se
mostra necessario, como por exemplo, solicitagdo de beneficios, emissdo de documentos e
outros. Esse critério ndo pode ser aplicado em servigos que sdo concluidos na hora da sua
solicitacdo, nesses casos foi criado o subitem “Nao se aplica”. O critério tem o valor de 4
pontos. Para evitar a penalizacdo de servicos em que esse critério ndo se aplica o valor do

subitem também é de 4 pontos.

Divulgacao de indicadores de satisfagdao

Verifica se o érgao responsavel pelo provimento do servico publico eletronico fornece
informag0es sobre pesquisas realizadas junto ao usuario/cidaddo para aferir o seu grau de

satisfacdo com a prestagdo do servico. Esse critério tem o valor de 4,50 pontos.



2. 3. Tabela de indicadores

Medida Pontos
Informacgao S/N 4,00
Interagdo S/N 8,00
Transagao S/N 12,50

Tipos de acesso

Transagao
Correio eletrénico das instituigdes envolvidas S/N 1,75
Telefone das instituigdes envolvidas S/N 1,75
Endereco das instituicdes envolvidas S/N 1,75
Informagdo sobre prazo para atendimento dos contatos S/N 1,75
Ajuda
Existéncia de FAQ S/N 1,75
Existéncia de ajuda on-line S/N 2,00
Existéncia de ajuda por telefone S/N 1,75

SMS S/N 4,17
Quiosques ou PCs de acesso publico S/N 4,17
Intermediagdo presencial a servigos eletronicos S/N 4,17
Call center/Contact center (com servigos fixos ou moveis) S/N 4,17
Outros meios S/N 4,17

Acesso as pessoas portadoras de deficiéncia (Escala)
Presenca de selo ou indicagdo de acessibilidade S/N 3,00
Presenca de selo ou indicagdo de acessibilidade Nivel “A” S/N 5,00
Presenca de selo ou indicagdo de acessibilidade Nivel “AA” S/N 9,00
Presenca de selo ou indicagdo de acessibilidade Nivel “"AAA” S/N 12,50

Peso da Pagina (Escala)
Até 50 Kb S/N 6,50
Entre 50 Kb e 70 Kb S/N 3,00
Mais de 70 Kb S/N 0
Prontiddo 24 x 7 S/N 6,00

Linguagem compreensivel S/N 3,00
Navegabilidade
Presenca de mapa do sitio ou portal S/N 0,875
Presenga de motor de busca S/N 0,875
Presenca de barra de estado ou “migalha de pdo” S/N 0,875
Acesso a informagdo/servigo em até trés cliques S/N 0,875
Acesso a informacdo/servico de forma facil e intuitiva S/N 0,875
Existéncia de uniformidade/padrdo de apresentagdo e formatos S/N 0,875

Formas de Selegdo do servigo
Linha da Vida S/N 1,00
Publico-alvo S/N 1,00
Areas de Interesse S/N 1,00
Ordem Alfabética S/N 1,00
Orgao responsavel S/N 1,00

Pré-atividade S/N 1,00

Presenca de informagdes sobre seguranga S/N 4,00
Presenca de informagdes sobre politica de privacidade S/N 4,00
Presenca de informagdes sobre atualizagéo do contetdo S/N 4,50

Indicagdo do responsavel pelos atos administrativos S/N 4,00
Acompanhamento da situagdo/status do servigo S/N 4,00
Item quando ndo se aplica "Acompanhamento da situagdo/status do servigo” S/N 4,00
Divulgaco de indicadores de satisfagdo S/N 4,50




O principal objetivo da aplicacdo do piloto foi validar os indicadores e métricas

estabelecidas para a avaliagdo dos servicos publicos prestados por meios eletronicos.

A avaliagdo piloto verificou itens como a facilidade de compreensdao e
contextualizacdo dos critérios considerados, o formato dos questionarios, a objetividade das
perguntas, o acesso aos dados necessarios para a obtengdo das respostas, a receptividade
dos 6rgdos responsaveis pelos servigos avaliados, o nUmero de avaliadores necessarios, o
prazo estabelecido para a conclusado das avaliacoes e as dificuldades encontradas durante a

aplicagao do piloto como um todo.



A lista de indicadores utilizados na avaliagao piloto apresenta algumas divisdes e
critérios diferentes da versdo final consolidada e apresentada no capitulo 2 deste
documento. A principal diferenca a ser ressaltada é a divisdao entre itens diretamente
observaveis, que podiam ser avaliados por meio da navegacgao direta nas paginas do servico
e itens observaveis indiretamente, ou seja, que necessitavam de consulta ao responsavel
pelo servico. As andlises que resultaram na lista de indicadores consolidada podem ser

consultadas no tépico 3.5 Aprendizado.

Os indicadores utilizados na aplicagao piloto para analise dos servigos prestados por
meios eletronicos sob a ética da conveniéncia para o cidaddo foram: maturidade do servico
prestado, orientagdo social, capacidade de comunicagao e influéncia, nivel de atendimento,
multiplicidade de meios, facilidade de uso, transparéncia e confiabilidade. A tabela resumo

com os indicadores considerados esta disponivel no item 5 Anexos.

No que diz respeito aos critérios, a maturidade do servigo prestado avaliou seu
estagio de evolugdo, ou seja, se o servigo era informativo, interativo, transacional ou de
transformacdo. Quando pertinente, cada um dos estagios apresentou subdivisGes que

permitiram uma melhor caracterizacdo do servico.

A orientacao social verificou se o servico prestado estava relacionado a

deveres/obrigacdes ou a direitos/beneficios.

A capacidade de comunicagao e influéncia avaliou a presenga de meios de contato
como e-mail e telefone das instituicdes envolvidas, a existéncia de informacdes sobre prazo
para atendimento das interagbes, assim como de mecanismos de ajuda, por exemplo,

perguntas mais freqlientes (FAQ), ajuda on-line ou por telefone.

Com relagdo a multiplicidade de acesso, o objetivo foi analisar se um mesmo servico
oferecia outros meios eletronicos para acesso além da Internet, como SMS, Call Center e

outros.

Ja para o indicador facilidade de uso, a avaliacdo considerou o tipo de linguagem
utilizada para descrever o servico, suas condicdes de navegabilidade, rapidez, formas de

selecdo, acessibilidade e prontidao.



A transparéncia verificou a existéncia de indicagdo dos responsaveis pelos atos
administrativos e de sistema para acompanhamento de fluxo e status do servico, assim
como da divulgagdo de indicadores de satisfagdo. Por ultimo, a confiabilidade avaliou a
presenca de informagles sobre seguranga, politica de privacidade e atualizagdo das

informacoes.



O primeiro desafio para a realizacdo do piloto se caracterizou pela definicdo da
amostra, ou seja, quantos e quais servicos seriam avaliados. Partindo-se de um universo
que incluia todos os 6rgdos da administragdo publica federal, estadual e municipal, fez-se
necessario estabelecer um nimero especifico de servigos que conseguisse abranger, ao
mesmo tempo, as trés esferas de governo e os varios niveis possiveis de atendimento das
demandas do cidaddo por meios eletrénicos. Estudos realizados internamente pelo DGE

concluiram pela avaliagdo de 21 servigos nas trés esferas, ou seja, sete em cada uma.

Especificado o numero, partiu-se para a definicdo sobre quais servigos seriam
avaliados em cada uma das esferas de governo. Para tanto, utilizaram-se como critérios de
escolha dados como demanda, utilizagao, presenga, categoria tematica (Educacdo, Saude,
Seguranca e outros), nivel de maturidade, pluralidade de canais para a prestagao do servico
e potencialidade de evolugdo. A indicacdo dos servicos federais foi feita pela equipe interna
do DGE, enquanto os estaduais e municipais surgiram a partir da parceria com a PROCERGS
e a PRODASAL. Os servigos selecionados foram ainda apresentados e validados durante o
Semindrio Ibero-americano ‘Construindo uma Referéncia Brasileira de Indicadores e

Métricas de Governo Eletronico’.

Na esfera federal foram selecionados os servigos de Declaracao de Imposto de Renda
(IR) pessoa fisica; certiddo de quitagcdo eleitoral; solicitagcdo de saldrio maternidade
(contribuinte individual ou facultativa); registro de alerta contra roubo e furto de veiculos;
inscricdo no programa de estimulo ao primeiro emprego; consulta ao CPF; e calculo de

contribuicdes e emissao de GPS para empresas.

Os servigos estaduais indicados foram carteira de identidade; IPVA; consulta a relagao
de escolas; doagdo de sangue; consulta ao nome empresarial; boletim de ocorréncia; e
Diario Oficial. Os servicos de manutencao de pontos de luz; itinerario de 6nibus; emissdo de
228 via do IPTU; informacbOes georreferenciadas; planejamento de orcamento com
participacdo popular; calendario escolar; e consulta a postos de satide foram os indicados no

ambito municipal.



A etapa seguinte definiu quantos e quais estados e municipios teriam os servigos
selecionados avaliados. No caso dos estados, optou-se pelos cinco nos quais a presenca dos
servicos se mostrasse mais efetiva , o que se verificou em Sao Paulo, Mato Grosso do Sul, Rio
Grande do Sul, Pernambuco e Para. O mesmo critério de presenga foi considerado também
para 0s municipios, mas nesse caso optou-se por trés capitais (que nao coincidissem com as
dos estados escolhidos), duas cidades de grande porte (com mais de 300 mil habitantes) e
uma cidade de pequeno porte: Salvador (BA), Belo Horizonte (MG), Curitiba (PR), Ipatinga
(MG), Sao José do Rio Preto (SP) e Petrépolis (R]).

A definicdo da amostra considerou, ainda, o endereco eletrénico (URL) de cada servico
a ser avaliado. Como um mesmo servico prestado eletronicamente pode, em alguns casos,
ser acessado por mais de um endereco ou contexto (site, portal, e outros), optou-se por
definir antecipadamente qual desses enderecos seria considerado valido durante a
avaliagao piloto. Ao final, foram realizadas 71 avaliagdes conforme especificado nas tabelas

do Anexol.



3.3. Coleta de Dados

N
N

A avaliagao piloto utilizou dois questionarios estruturados como instrumento para a
coleta de dados, um para as questdes diretamente observaveis e outro para as que
necessitavam de consulta aos responsaveis pelo servico. Ambos os questionarios foram
disponibilizados via web, através da ferramenta livre PHPSurveyor desenvolvida na
linguagem de programagdao PHP em ambiente de servidor Linux. Os questionarios
necessitavam de cadastro prévio para identificacdo dos avaliadores, evitando assim
analises duplicadas. Além disso, para as questdes diretamente observaveis foi oferecido

treinamento para uso da ferramenta.

A aplicacdo do piloto foi precedida ainda de pré-testes realizados no periodo de 10 a
20 de abril de 2006 para avaliar a eficiéncia do instrumento de coleta de dados e da

metodologia adotada.
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Nome: |

Sobrenome: [

E-mail: |

Confinuar |

Fig 1: Tela inicial do questionario



O questionario diretamente observavel era constituido de 22 questdes objetivas e foi
direcionado a equipe de avaliadores formada por servidores do DGE e por parceiros do
estado do Rio Grande do Sul (PROCERGS) e do municipio de Salvador (PRODASAL). O
questionario contava ainda com uma pergunta aberta, em que avaliadores podiam relatar
todas as dificuldades, observacodes, criticas, consideracdes e sugestdes que considerassem

pertinentes para o aprimoramento da metodologia.

O segundo questionario foi estruturado com oito perguntas objetivas e direcionado aos
orgaos responsaveis pela prestacao dos servigos por tratarem de itens que ndo poderiam
ser diretamente observaveis pelos avaliadores. Os responsaveis pela prestacdo dos
servigos selecionados foram contatados antecipadamente, informados por meio de oficio

sobre a realizacdo do piloto e dos prazos definidos para resposta dos questionarios.

Para as questdes diretamente observaveis, cada servico selecionado recebeu trés
avaliacbes independentes que depois foram consolidadas para analise dos resultados. Os
responsaveis pela prestacdo dos servigos responderam apenas uma Unica vez ao

questionario.



Em termos gerais, a avaliacdo piloto apresentou resultados significativamente
satisfatorios. Além de validar a versdao preliminar da metodologia e dos indicadores
estabelecidos, foi possivel verificar um conjunto de oportunidades de melhoria e
qualificagdo dos servigos. Como se tratou de amostra ndo probabilistica, o conjunto de
resultados apresentados nao podem ser generalizados nem comparados entre si, mas sao
importantes para demonstrar o potencial de analise oferecido pela aplicacdo da

metodologia.

Ainda de forma geral, os servigos avaliados na amostra piloto apresentaram
desempenho inferior a metade da pontuagdo maxima definida para cada indicador (12,5
pontos). Para um total de 100 pontos possiveis, a média atingida pelos servicos avaliados foi
de 33,76 pontos. O indicador Acessibilidade apresentou o pior desempenho com apenas um
servico pontuado em nivel 1 (A). Os melhores desempenhos foram alcancados no indicador

Maturidade, em que a média geral atingiu 8,05 pontos.

NATUREZA DO SERVICO

O parametro classificatério Natureza do Servico apontou que a amostra selecionada
priorizou os servigos relacionados a direitos e beneficios. Dos 71 servigos avaliados, 53
(75%) se enquadraram nessa categoria, enquanto 18 servicos (25%) foram classificados

como deveres e obrigacodes (figl).

25%
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mDireitos 0O Deveres

Fig 1: Divisdn do servico de acordo com a sua natureza



Os servicos classificados como dever/obrigacdo apresentaram pontuagdao mais
elevada, atingindo um percentual médio de 39,35% sobre o total de indicadores. A
pontuacdo dos servigos classificados como direito/beneficio, por sua vez, obteve o
percentual médio de 31,86%. Os indicadores Disponibilidade e Acessibilidade
apresentaram resultados distintos da média geral. O primeiro obteve o mesmo indice nos
dois grupos. Ja o indicador Acessibilidade foi identificado apenas em um servigo
caracterizado como direito/beneficio. O grafico 2 (fig2) mostra as médias alcancadas pelos
servigos, de acordo com a sua natureza, em cada um dos indicadores avaliados. Os graficos

3 e 4 (fig3 e fig4) mostram as mesmas médias separadas por tipo de servico (natureza):

Direitos e Deveres

Acessibilidade 0,75%
Confiabilidade 1200 22 59%
hultiplicidade Acsso_ 18,2604 21, 50%0
Transparéncia 22,02% 37, 7%
F acilidade de Usao 26,720 43 55%0
Comunicabilidade 47 51%0 52 11%
Disponibilidade 48% 48%%
Ml aturidade 53,550 T8 ET%
T T T T T
0% T5% 0% Z5% 0% 25% S0% T5% 100%

|Ooieitos O Deveres|

Fig 2: Percentual médio alcangado por natureza do servico e por indicador
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Fig 3: Médias alcancadas pelos direitos, por indicador
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Fig 4: Médias alcancadas pelos deveres, por indicador



MATURIDADE

De acordo com a amostra, mais da metade dos servigos (56%) encontra-se na fase
interativa, distribuindo-se depois de forma quase uniforme entre o nivel informacional

(23%) e o transacional (21%), conforme ilustrado na fig5.

21%
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O Informacional @ Interativo O Transacional

Fig 5: Percentual dos Servigos quanto ao Mivel de maturidads]

A maior pontuagao obtida pela amostra foi no indicador Maturidade. Dos 71 servigos
avaliados, 15 alcancaram a pontuagdo maxima de 12,5 pontos, sendo 10 de natureza

dever/obrigacdo e 5 de direito/beneficio.

O nivel transacional apresentou maior predominancia (55,56%) entre os servicos da
amostra com natureza dever/obrigacdao, obtendo uma média de 9,83 pontos em 12,5
possiveis. A situacdo se inverte no caso dos servicos de natureza direito/beneficio em que a
predominancia é do nivel interativo (66,04%) com uma média de 7,44 pontos no indicador

Maturidade como mostra o grafico 6 (fig6).
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Fig 6 Distribuicdo de direitos & deveres para o indicador Maturdade

Ainda no que diz respeito a analise dos resultados referentes ao indicador
Maturidade, a aplicagdo da metodologia demonstra que é possivel fazer o cruzamento
entre esse indicador e os demais avaliados para verificar se um maior nivel de maturidade
significa ou ndo um maior nivel de Comunicabilidade, Multiplicidade de Acesso,
Acessibilidade, Disponibilidade, Facilidade de Uso, Confiabilidade e Transparéncia. No
caso dos servicos avaliados na amostra piloto, verificou-se que essa relacao é positiva

conforme demonstrado no grafico 7 (fig7):
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Fig 7: Pontuacdo de direitos e deveres classificados por nivel de maturidade



COMUNICABILIDADE

A aplicacao da metodologia demonstrou que praticamente todos os servigos da
amostra piloto (96%) oferecem algum tipo de meio de contato para uso do cidadao por e-
mail ou telefone. Ainda assim, os servigos selecionados pecam pela falta de apoio e feedback
ao usuario: apenas 23% apresentam indicativo de prazo de atendimento; menos da metade
oferecem algum tipo de FAQ (31%) ou ajuda on-line (38%). O principal meio de contato em

casos de duvidas é o telefone (59%), conforme ilustrado no grafico 8 (fig8):
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Fig &: Percantual de aproveitamento dos servigos por criténo de Comunicablidads



MULTIPLICIDADE DE ACESSO

Com relagdo a amostra avaliada, os resultados demonstraram que mais da metade
dos servigos (55%) oferecem um segundo meio de acesso eletronico além da Internet,
sendo que o meio mais utilizado nesse caso € o telefone fixo (38%) inserido na metodologia
no critério Outros Meios. Os Call Centers/Contact Centers foram o segundo meio mais
utilizado, com presenca observada em 20% dos servicos avaliados. A disponibilizacao em
Quiosques ou PCs de acesso publico foi observada em 3% dos servigos, mesmo indice
alcangado pela Intermediacdo presencial. Ja a oferta via SMS foi verificada em apenas 1%
dos servicos avaliados. Os resultados demonstraram ainda que os servigos de natureza
dever/obrigacdo (fig9) apresentam mais formas alternativas de acesso que os servicos

caracterizados como direito/beneficio.
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ACESSIBILIDADE

O indicador de acessibilidade foi o que apresentou pior desempenho entre os servigos
avaliados na amostra. Em apenas um dos servigos foi observado a preocupagao com o

acesso as pessoas portadoras de deficiéncia, ainda assim, apenas no nivel A.
DISPONIBILIDADE

O indicador Disponibilidade sofreu alteracbes em seus critérios de avaliagdo (ver
capitulo Aprendizagem) com excecdo do critério Prontiddo 24x7. Todos 0s servigos
avaliados na amostra piloto apresentaram prontiddo 24x7, ou seja, sao disponibilizados de

forma ininterrupta (salvo manutengdes) 24 horas por dia, sete dias por semana.
FACILIDADE DEUSO

Com relagao a amostra avaliada, os resultados demonstraram que mais da metade
dos servicos (55%) pontuaram no critério Linguagem Compreensivel. No critério
Navegabilidade, os servicos avaliados apresentaram bom desempenho nos itens
Uniformidade de apresentacdo e formatos (77%) e Acesso até trés cligues (90%). Ao
mesmo tempo, no entanto, apresentam baixo desempenho na disponibilizacao de motor de
busca (48%) e mapa do sitio (37%). Apenas 9% oferecem o recurso de barra de estado

(migalha de pao).

No que diz respeito ao critério Formas de Selecdo do Servico, 34% oferecem apenas
uma forma de selegdo, 11% oferecem duas e outros 11 oferecem trés ou mais formas. O
filtro mais comum de selecdo é por Area de Interesse utilizada por 46% dos servicos
avaliados, sequido por Orgdo responsdvel (21%), Publico-Alvo (17%), Ordem Alfabética e

Linha da vida (8%).

Ja o critério Pré-atividade nao foi observado em nenhum dos servicos avaliados. Os
percentuais gerais de aproveitamento, por critérios, sdo demonstrados no grafico 10

(fig10):
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Fig 10: Percentual médio de aproveitamento por critério do indicador fFaciidads g Lso

CONFIABILIDADE

Os servigos avaliados na amostra piloto apresentaram baixo desempenho no
indicador Confiabilidade (Fig11). O critério mais bem pontuado foi Presenca de informagéo
sobre atualizacdo do conteddo com 31% de aproveitamento. Ja os critérios Presenca de
politica de privacidade e Presenca de politica de seguranca foram observados em apenas

5,63% dos servigos:
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Fig 11: Percentual médio de aproveitamento por critérios do indicador Confiabiliasds



TRANSPARENCIA

Assim como no indicador Confiabilidade, os servigos avaliados na amostra piloto
também apresentaram baixo desempenho no indicador Transparéncia (Figl2). As médias
atingidas foram de 9,86% no critério Indicacdo do responsavel pelos atos administrativos e

4,23% no critério Divulgagéo de indicadores de satisfagéo.

No critério Acompanhamento da situagdo/status do servico, o aproveitamento foi de
29,41% nos casos em que o mesmo € aplicado. Em 23,94% dos servigcos avaliados na
amostra piloto, o critério ndo € aplicado devido ao fato de o servico ser oferecido

prontamente sem necessidade de desdobramento posterior.
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Apresentamos a seguir, o resultado da avaliagdo de trés dos servicos selecionados para
a amostra piloto: consulta ao CPF, carteira de identidade de Sao Paulo e emissdo de 22 via de
IPTU de Salvador. O objetivo € demonstrar como ao final da avaliagdo é possivel ter uma
visdo geral do grau de qualidade do servico prestado de acordo com os indicadores de
conveniéncia para o cidadao. A escolha foi feita de forma aleatéria e ndo representa,

portanto, a média dos resultados obtidos pela aplicacdo da metodologia.

CONSULTA AO CPF

O servico federal de Consulta ao CPF obteve média geral de 7,8 pontos em 12,5
possiveis para cada um dos indicadores avaliados. Em outras palavras significa dizer que o
servico obteve 62% de aproveitamento. Os melhores indicadores desse servico foram
Maturidade e Confiabilidade que receberam nota maxima. O pior desempenho ficou por
conta do indicador Acessibilidade que ndao chegou a ser pontuado. O servigo também
apresentou baixo desempenho no indicador Multiplicidade de Acesso que recebeu nota 4. Os
indicadores Comunicabilidade, Facilidade de Uso e Transparéncia também ficaram acima da

média como mostra o grafico 13 (fig13):
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Fig 13: Percentual médio de aproveitamento, por indicador, do servigo Consuita ao COF



CARTEIRA DEIDENTIDADE

A média geral obtida pelo servico Carteira de Identidade do Estado de S&o Paulo foi de
5,9 pontos o que representa 47% de aproveitamento. A melhor performance desse servigo
foi observada no indicador Multiplicidade de Acesso que alcangou a nota maxima, ou seja,
12,5 pontos. Por outro lado, os indicadores Acessibilidade e Confiabilidade que nao
chegaram a ser pontuados. Os demais indicadores receberam pontuacao entre 6 e 9 pontos

conforme ilustrado na figura 14:
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Fig 14: Percentual médio de aproveitamento, por indicador, do servigo Cartefte de Identidads (5F)



EMISSAO DE 22 VIA DE IPTU

O servigo Emissdo de 2@ via de IPTU da Prefeitura Municipal de Salvador atingiu a
média geral de 5,8 pontos ou 46% de aproveitamento. Sua melhor performance foi
observada no indicador Maturidade com 12,5 pontos. Os indicadores Acessibilidade e
Confiabilidade ndo chegaram a ser pontuados e o indicador Transparéncia também
apresentou baixo desempenho com apenas 4 pontos. Os demais indicadores receberam

pontuacgao entre 6 e 9 pontos conforme ilustrado na figura 15:
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A partir da andlise dos servigos selecionados foi possivel verificar que a metodologia
adotada efetivamente avalia dados como o estagio de desenvolvimento, as necessidades de
melhorias e as possibilidades de evolucdo para cada caso especifico. Apontou ainda que a
realizacdo de avaliagOes periddicas permitira a apresentagdo de recomendacoes claras e
objetivas para o constante aprimoramento das possibilidades de prestacdo dos servicos
eletronicamente. Além disso, a aplicacdo da avaliacdo piloto permitiu verificar, na pratica, a

viabilidade e efetividade dos indicadores e critérios eleitos durante a construcdo do projeto.

De fato, as observacses, criticas, sugestoes e dificuldades relacionadas pela equipe de
avaliadores sinalizaram os ajustes necessarios para a consolidagdo do projeto que se
materializou com a realizagdo de um realinhamento tanto dos indicadores e critérios
adotados quanto da metodologia para a coleta de dados. Foram reestruturados, também, os
formatos dos questionarios e do acesso aos dados necessarios para a obtencdo das

respostas.

No que diz respeito aos indicadores e critérios, os ajustes acabaram por confirmar ou
reestruturar alguns e eliminar outros. Em termos gerais, a principal mudancga realizada foi a
eliminacdo de todos os itens da tabela que ndo podem ser diretamente observaveis pelos
avaliadores e, portanto, do questionario direcionado aos 6rgaos responsaveis pela prestacdo
dos servicos. Essa decisao foi baseada na intencao de simplificar o processo de avaliagao dos
servigos publicos prestados por meios eletronicos, garantindo a sua aplicacdo inclusive em
grupos focais ou em pesquisas realizadas diretamente com os cidaddos/usuarios. Com

relacdo aos demais indicadores foram realizados os seguintes ajustes:

NIVEL DE MATURIDADE

Entendeu-se que os desdobramentos sugeridos inicialmente ndo se mostraram
relevantes e confundiram mais do que facilitaram a avaliagdo dos servicos. Verificou-se
também que a fase transformacdo ndo pode ser avaliada somente a partir de questGes
diretamente observaveis. Tanto os desdobramentos quanto a fase transformacao foram
eliminados da nova tabela de indicadores. Ainda no que se refere a esse indicador, observou-
se que o critério pro-atividade ndo deve ser considerado como um estagio de maturidade
especifico, uma vez que ele pode perpassar por todas as fases, ou ainda, ser considerado
apenas como uma evolugdo natural da prestagdo do servico. Na nova tabela esse critério é

avaliado dentro do indicador Facilidade de Uso;



ORIENTAGAO SOCIAL

Entendeu-se que os critérios que definem a natureza do servico, ou seja, se 0 mesmo é
um dever ou um direito deveriam ser apenas classificatérios, ndo influenciando na
pontuacdo final do servigo avaliado. A verificacdo do critério relacionado a adequacdo da
metodologia a Linha da Vida foi entendido como um tipo de filtro de acesso e, por isso,
acrescentado no indicador Facilidade de Uso. O critério Equilibrio entre a oferta e a demanda

nao era diretamente observavel e foi, portanto, eliminado.
CAPACIDADE DE COMUNICACAO E INFLUENCIA (COMUNICABILIDADE)

A primeira observacgao direcionada a esse indicador foi quanto a pertinéncia do critério
a que se refere a presenca de correio eletronico e telefone dos servidores publicos
intervenientes devido a dificuldade de definicdo do perfil a ser considerado. Optou-se pela
eliminacdo do critério. Também se decidiu pelo desmembramento do critério referente a
presenca de correio eletronico e telefone das instituicdes envolvidas, uma vez que em muitos
casos apenas um ou outro é divulgado. Incluiu-se, ainda, um novo critério em relagdo a
presenca de endereco das instituicdes envolvidas. Por fim, foram eliminados os critérios
relacionados a referendos e sondagens on-line e a consulta publica a documentos sobre
assuntos do cotidiano ou opgoes politicas. Entendeu-se que esses indicadores sdo mais
facilmente encontrados no contexto de um sitio ou portal do que na prestagdo de um servico

publico especifico;
NIVEL DE ATENDIMENTO

O indicador foi eliminado por conter critérios que dependiam da resposta dos 6rgdos
responsaveis pela prestacdo dos servicos para tabulacdo dos resultados. O critério
Existéncia de prazo para atendimento foi mantido, mas passou a ser avaliado dentro do

indicador Comunicabilidade;
MULTIPLICIDADE DE ACESSO

Para este indicador foram realinhados os tipos de acesso (meios eletronicos) pelos
guais um mesmo servico € prestado para facilitar a analise dos avaliadores. Os itens Internet
e acesso privativo a servigos foram eliminados, uma vez que a avaliacdo dos servicos ja é

feita com base na sua prestacao em ambiente web;



FACILIDADE DEUSO

Para esse indicador foram reestruturados os critérios Rapidez, Ajuda e Acesso as
pessoas portadoras de deficiéncia. O critério Rapidez passou a ser denominado Peso da
Pagina e é avaliado na nova tabela dentro do indicador Disponibilidade. O critério Ajuda néo
sofreu alteracdes, mas passou a ser avaliado como um dos itens do indicador
Comunicabilidade. Ja o critério Acesso as pessoas portadoras de deficiéncia passou a ser

avaliado com base na presencga de selos em um novo indicador denominado Acessibilidade.



A metodologia Indicadores e Métricas para Avaliacdo de e-Servicos tem como objetivo
avaliar a qualidade dos servigos publicos prestados por meios eletronicos de acordo com a
conveniéncia para o cidaddo. A aplicacdo desta metodologia, no entanto, ndo esta restrita
apenas aos profissionais do DGE. Uma de suas principais caracteristicas € a possibilidade de
ser adaptada para realidades locais. Assim, qualquer 6rgao da administracdo federal,
estadual ou municipal podera aplicar os indicadores em avaliages organizadas e realizadas
internamente. O Unico pressuposto para tanto, é solicitar treinamento junto ao DGE para

aplicacao adequada da metodologia.

A ferramenta utilizada para a coleta de dados (LimeSurveyor) é livre e também pode
ser utilizada. Para tanto, basta entrar em contato com o DGE pelo endereco eletrénico

govbr@planejamento.gov.br ou pelo telefone (61) 3313 1012. Importante ressaltar, no

entanto, que a ferramenta ndo poderd ser alterada ou utilizada para outros fins sem o

conhecimento prévio do departamento.

Destaque-se ainda que essa metodologia pode ser aplicada tanto para os servigos
publicos prestados por meios eletronicos ja desenvolvidos, ou seja, disponiveis para o
cidaddo; quanto para aqueles que ainda estejam em processo de implementagao. Em ambos
0S casos, os resultados podem apresentar oportunidades de aprimoramento e alinhamento

com as reais necessidades dos cidadaos atendidos.

Por fim, sugere-se que os resultados da avaliagao a ser realizada com os indicadores
aqui propostos sejam apresentados por meio de um Relatdrio Final com textos e graficos
ilustrativos, e que seja produzido um Relatério de Recomendacdes indicando melhorias a
serem implementadas com o objetivo de qualificar os aspectos nos quais o servigo

demonstrou baixo desempenho. O DGE possui modelos destes documentos.

Desta forma, acredita-se que o uso dos Indicadores e Métricas para Avaliacdo de e-
Servicos elaborados no ambito do Departamento de Governo Eletronico, da Secretaria de
Logistica e Tecnologia de Informacdo, do Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo
atingem seus objetivos principais: de um lado, evidenciar a situagdo dos servigos publicos
prestados eletronicamente no Brasil em relagao aos padrdes de qualidade que orientaram a
construcdo destes oito indicadores; e, de outro, indicar melhorias concretas, sejam pontuais

ou mais abrangentes, de servigos ja existentes ou em desenvolvimento.
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Indicadores e métricas para avaliacao de e-servicos

0 — Natureza do servigco
Em qual das categorias abaixo vocé considera que o servigo avaliado deve ser

classificado?

« Direito/Beneficio

+ Dever/Obrigacao

1 - Nivel de maturidade
Em sua opinido, qual nivel de maturidade pode ser atribuido ao servigo avaliado?

- Informativo: fornece dados sobre como horario e local de atendimento, assim

Ccomo os pré-requisitos necessarios para obter o servigo
« Interativo: permite a pesquisa de dados referentes ao servico; obtencdo e

submissdo de formularios, entre outros
- Transacional: permite a obtengdo completa do servigo por meio eletronico

2 - Meios de contato
Considerando o servigo avaliado, qual ou quais das alternativas abaixo podem ser

encontrados?

« Correio eletronico das instituicdes envolvidas

« Telefone das instituicdes envolvidas

« Endereco das instituicdes envolvidas

« Existéncia de informacdo sobre prazo para atendimento dos contatos

« Nenhum

3-Ajuda
Considerando o servigo avaliado, qual ou quais das alternativas abaixo podem ser

encontrados?

« Existéncia de FAQ (Perguntas mais freqlientes)
+ Existéncia de ajuda on-line
+ Existéncia de ajuda por telefone

« Nenhum



4 - Multiplicidade de acesso
E possivel verificar se ha indicagdo de que o servigo avaliado é prestado por outros

meios eletronicos além da Internet? Assinale quais os meios de acesso oferecidos

« SMS (mensagens curtas via celular)
« Quiosques ou PCs de acesso publico
« Intermediacdo presencial (ajuda de profissionais especializados para a

obtencdo do servico por meio eletrénico)
« Call Center / Contact Center (com servigos fixos ou moveis)
« Qutros meios (WAP, televisdo digital, videoconferéncia, palms e outros)

« Nenhum

5 - Acessibilidade
O servico avaliado oferece acessibilidade as pessoas portadoras de deficiéncia. De que

forma essa acessibilidade é indicada?

» Presenca deseloouindicacao de acessibilidade

« Presenca de selo ou indicagdo de acessibilidade nivel “A”

« Presenca de selo ouindicagdo de acessibilidade nivel “"AA”

« Presenca de selo ou indicagdo de acessibilidade nivel “"AAA”

« N3o haindicacdo de acessibilidade

6 - Peso da pagina
Qual o peso médio da pagina ou paginas percorridas para adquirir a informacgdo ou

concluir o servico avaliado? Para verificar o peso da pagina clique nela com o botdo
direito do mouse e escolha a opgao “propriedades”. O peso da pagina sera indicado no

item “tamanho”.

. Até50kb
« Entre50kbe 70 kb
+ Maisde 70 kb

7 - Prontidao
O servigo avaliado esta disponivel eletronicamente em tempo integral, ou seja, 24

horas pordia, 7 dias por semana?.

« Sim

« Nao



8 - Linguagem
O servigo avaliado apresenta linguagem compreensivel, clara e objetiva na divulgacao

das informacdes e orientacles para a sua realizagcao?

« Sim

« Nao

9 - Navegacgao
Qual ou quais das alternativas relacionadas a estrutura de navegagao podem ser

observadas no caso do servigo avaliado?

« Presenca de mapa do sitio (o servigo é encontrado por meio do mapa?)

« Presenca de motor de busca (o servico é encontrado quando procurado por meio

desse mecanismo?)

+ Presenca de barra de estado ou “migalha de pao”

« Acesso ainformacdo/servico em até trés cliques

« Acesso ainformacdo/servico de forma facil e intuitiva

- Existéncia de uniformidade/padréo de apresentacdo e formatos

« Nenhum

10 - Formas de selecao
O sitio ou portal oferece diferentes alternativas para o acesso do servico avaliado?

Indique quais:

. AreasdeInteresse
- Linhadavida

« Ordem Alfabética

. Org3do Responsavel
+ Publico-alvo

« Nenhum

11 - Pro-atividade
O servico avaliado oferece iniciativas pro-ativas que antecipem a necessidade dos

cidaddos? Exemplo: opcao para emissao de segunda via da carteira de identidade no

ato do registro on-line de um boletim de ocorréncia de perda ou roubo.



12 - Confiabilidade

Quais alternativas relativas a confiabilidade podem ser observadas no servigo avaliado?

» Presenca de informacoes sobre seguranca

+ Presenca de informacdes sobre politica de privacidade

+ Presenca deinformacbes sobre atualizacdo do contelido
+ Nenhum

13 - Situacao do servico

O servigo avaliado oferece opgdo para acompanhamento de seu status/situacao?

« Sim
+ Nao
« Nao se aplica (quando o servigo é concluido sem a necessidade de intervengdo do

orgdo responsavel)

14 - Transparéncia
Quais das alternativas relacionadas a transparéncia podem ser observadas no servigo

avaliado?

- Indicacdo do responsavel pelos atos administrativos
+ Divulgacdo de indicadores de satisfacao
« Nenhum



5.2. TABELA 1: Servicos federais selecionados

Declaracgdo de IR Pessoa Fisica

http://www.receita.fazenda.gov.br/principal/Informacoes/InfoDeclara/declaraPF.htm

Certidao de quitagao eleitoral

http://www.tse.gov.br

Solicitacdo de Salario Maternidade

http://www.previdenciasocial.gov.br/

Registro contra roubo e furto de veiculos

http://www.dprf.gov.br/?link=form_alerta

Inscrigdo no programa de primeiro emprego

www.primeiroemprego.mte.gov.br/cad_jovem_web.asp

Consulta ao CPF

http://www.receita.fazenda.gov.br/aplicacoes/atcta/cpf/fisica.htm

Caélculo e emissdo de GPS para empresas

http://www.dataprev.gov.br/sal/SalEmpresa.html




5.3. TABELA 2: Servicos estaduais selecionados

Carteira de identidade

http://www.cidadao.sp.gov.br/servicos_final.php?cod_servico=543

IPVA

http://www3.fazenda.sp.gov.br/ipvanet/

Consulta a Relagao de Escolas

http://escola.edunet.sp.gov.br/pesquisas/Index_Escolas.asp

Doagdo de sangue

http://www.cidadao.sp.gov.br/servicos_final.php?cod_servico=2261

Consulta ao nome empresarial

http://www.jucesp.sp.gov.br/index.asp

Boletim de ocorréncia

http://www.ssp.sp.gov.br/bo/

Diario Oficial

Carteira de identidade

http://www.imprensaoficial.com.br/PortalI0/DO/HomeDO_2_0.aspx

http://www.pc.ms.gov.br/servicos/identidade/

IPVA

http://www1.sefaz.ms.gov.br/Ipva/

Consulta a Relagao de Escolas

http://www.sed.ms.gov.br/index.php?inside=1&tp=3&comp=8&show=462

Boletim de ocorréncia

http://www.pc.ms.gov.br/dv/bo/

Diario Oficial

Carteira de identidade

http://www.imprensaoficial.ms.gov.br/index.htm

http://www.tudofacil.rs.gov.br/servicos/servico_visualizar.php?id_perfil=1&
id_area_interesse=248&id_servico=2&id_grupo=206&sem_grupo=

IPVA

http://www.tudofacil.rs.gov.br/servicos/servico_visualizar.php?id_perfil=1&
id_area_interesse=158&id_servico=26&id_grupo=224&sem_grupo=1

Consulta a Relagao de Escolas

http://www.tudofacil.rs.gov.br/servicos/servico_visualizar.php?id_perfil=1&
id_area_interesse=18&id_servico=24&id_grupo=216&sem_grupo=

Doagdo de sangue

http://www.tudofacil.rs.gov.br/servicos/servico_visualizar.php?id_perfil=1&
id_area_interesse=16&id_servico=55&id_grupo=219&sem_grupo=

Consulta ao nome empresarial

http://www.jucergs.rs.gov.br/servico/PesquisaNome/juc-srv-psq_individual.htm

Boletim de ocorréncia

http://www.pc.rs.gov.br/

Diario Oficial

IPVA

https://www.corag.com.br/logon.php

http://www.detran.pe.gov.br/guia_pagamento.shtmil

Consulta a Relagao de Escolas

http://portalseduc2.interjornal.com.br/escolas.kmf

Doagdo de sangue

http://www.pe.gov.br/frames/index_hemope_licitacao.htm

Consulta ao nome empresarial

http://www.jucepe.pe.gov.br/

Boletim de ocorréncia

http://www.pe.gov.br/frames/index_delegacia_virtual.htm

Diario Oficial

IPVA

http://www.pe.gov.br/frames/index_diariooficial.htm

https://www.sefa.pa.gov.br/delegacia/index.cfm?fuseaction=ipva_antec.inicial

Consulta a Relagao de Escolas

http://www.seduc.pa.gov.br/index.php?
opcao=escola/consulta_escola/MatriculaBusca&baldo=espocou

Doagdo de sangue

http://www.hemopa.pa.gov.br/

Consulta ao nome empresarial

http://www.jucepa.pa.gov.br/

Boletim de ocorréncia

http://www.delegaciavirtual.pa.gov.br/sisp/

Diario Oficial

http://www.pe.gov.br/frames/index_diariooficial.htm




5.4. TABELA 3: Servicos municipais selecionados

Manutengdo de pontos de luz

http://www.salvadoratende.ba.gov.br/frmRegistro.asp

Itinerario de 6nibus

http://www.stp.salvador.ba.gov.br/

Emissdo de 22 via do IPTU

http://www.sefaz.salvador.ba.gov.br/sistema/index.htm

Informacgdes Georreferenciadas

http://www.seplam.salvador.ba.gov.br/louos/

Calendario Escolar

http://www.salvadoratende.ba.gov.br/frmConsultaTipoInformacaoBusca.asp

Consulta a postos de salde

Manutengdo de pontos de luz

http://www.salvadoratende.ba.gov.br/ArquivosSSAAtende/L2.htm

http://portal2.pbh.gov.br/sacweb/work/Ctrl/CtriSolicitacao?acao=8

Itinerario de 6nibus

http://www.bhtrans.pbh.gov.br/bhtrans/atendimento/pesq_transp_coletivo.asp

Emissdo de 22 via do IPTU

http://www.fazenda.pbh.gov.br/

Informacgdes Georreferenciadas

http://portall.pbh.gov.br/pbh/index.html?
id_conteudo=10153&id_nivel1=97&ver_servico=N

Planejamento de Orgamento com PP

http://portal2.pbh.gov.br/pbh/index.htmI?idNv1=908&principal=&guia=

Consulta a postos de saude

Manutengdo de pontos de luz

http://www.pbh.gov.br/smsa/montapagina.php?
pagina=distritos/listar.php&opcao=csauall

http://www.curitiba.pr.gov.br/Servicos/Governo/
GuiaServicosPublicos/index.asp?Tip=Busca&BQ=iluminagao

Itinerario de 6nibus

http://urbs-web.curitiba.pr.gov.br/

Emissdo de 22 via do IPTU

http://www.curitiba.pr.gov.br/Cidadaos.aspx?
url=http://www2.curitiba.pr.gov.br/GTM/IPTU/carnet/index.htm

Informacgdes Georreferenciadas

http://www.curitiba.pr.gov.br/Destino.aspx?url=/Cidade/Bairros/index.asp

Consulta a postos de saude

Itinerario de 6nibus

http://www.curitiba.pr.gov.br/saude/servicos/enderecos.htm

http://sesuma.ipatinga.mg.gov.br/hor_onib.asp

Emissdo de 22 via do IPTU

http://smf.ipatinga.mg.gov.br/iptu_req.asp

Informacgdes Georreferenciadas

http://geo.ipatinga.mg.gov.br/index.asp

Planejamento de Orgamento com PP

http://opa.ipatinga.mg.gov.br/

Consulta a postos de saude

Itinerario de 6nibus

http://qguia.ipatinga.mg.gov.br/

http://www.riopreto.sp.gov.br/cpub/pt/site/transporte_coletivo.php

Emissdo de 22 via do IPTU

http://www.riopreto.sp.gov.br/servicos/sm_financas/iptu/iptu2006/form_iptu2006.php

Informacgdes Georreferenciadas

http://www.riopreto.sp.gov.br/cpub/pt/sm_planejamento/mapas_pdf.php

Planejamento de Orgamento com PP

http://www.riopreto.sp.gov.br/cpub/pt/SEMulher/orcamento_participativo.php

Calendario Escolar

https://www.riopreto.sp.gov.br/cpub/pt/sm_educacao/site/jornal
daeducacao_arquivos/2005/Dezembro/calendario2006.htm

Consulta a postos de saude

Itinerario de 6nibus

http://www.riopreto.sp.gov.br/cpub/pt/sm_saude/unidades.php

http://www.cptrans.com.br/

Emissdo de 22 via do IPTU

http://www.petropolis.rj.gov.br/e-gov/sef/guiasiptu//

Informacgdes Georreferenciadas

http://200.207.155.247:8080/petropolis/ruas.jsp

Planejamento de Orgamento com PP

http://opp.petropolis.rj.gov.br/opp/

Consulta a postos de saude

http://www.petropolis.rj.gov.br/pp/modules/xt_conteudo/index.php?id=110




Maturidade do servigco prestado eletronicamente

« Informacao - Informacao sobre direitos e obrigagbes

+ Interagdo - Servigos unidirecionais

« Interacdo - Servigos bidirecionais simplificados

« Interagdo - Existéncia de todos os formularios necessarios ao servigo no canal

+ Transagdo - Servigos bidirecionais completos em nivel de tarefa ou produto

« Transacgao - Atendimento completo de todas as etapas do servico

« Transformagao - Servicos bidirecionais completos a partir da percepgdo do usuario

« Transformacgao - Pré-atividade (antecipagao das necessidades do cidadao)

Orientacao Social

« Natureza do Servico - Deveres e Obrigacoes
« Natureza do Servico - Direitos e Beneficios
« Adequacdo a metodologia da Linha da Vida e/ou Publico-Alvo

« Equilibrio entre a oferta e a demanda (itens)

Capacidade de comunicacao e influéncia

« Correio eletrénico e telefone das instituigdes envolvidas

« Correio eletrénico e telefone dos servidores publicos intervenientes
+ Consulta Publica a documentos sobre assuntos do cotidiano (itens)
« Consulta Publica a documentos sobre opgdes politicas (itens)

+ Referendos e sondagens on-line, com autenticagao digital
Nivel de atendimento
« Existéncia de prazo para atendimento
« Percentual de interacdes atendidas no prazo (escala)
« Existéncia de pesquisas de satisfagdo do usuario/cidadao com o servigo
« Grau de satisfagdo do usuario/cidadao com o servigo (escala)

Multiplicidade de uso

+ Quantidade de Canais (itens)

+ Maturidade dos canais de acesso (itens)



Facilidade de uso

« Linguagem compreensivel (itens)

« Navegabilidade (itens)

+ Percentual de transagdes concluidas x transagdes iniciadas (escala)
+ Rapidez (escala)

« Formas de Selecdo do servico (itens)

+ Ajuda (itens)

« Acesso a cidadaos com necessidades especiais (escala)

+ Prontiddao24x7

Transparéncia

« Prestacdo de Contas (itens)
« Acompanhamento do fluxo do servigo
«  Acompanhamento da situagdo do servigo

+ Divulgagdo deindicadores de satisfagao
Confiabilidade
« Presenca de informacoes sobre seguranca

+ Presenca de informagdes sobre politica de privacidade

« Atualizagao
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