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“Se podes olhar, vé. Se podes ver, repara.”

José Saramago (2001)



Resumo

Este estudo busca examinar a satisfacdo dos utilizadores de servicos pablicos digitais prestados
no Brasil, bem como a aplicabilidade do modelo de avaliacdo adotado (COBRA) no contexto
brasileiro. A partir de 3.203 respostas de utilizadores de vinte e-servicos de gestdo do
patriménio imobiliério federal ofertados pelo Ministério da Economia, foram examinados 0s
beneficios, oportunidades, custos e riscos, bem como o grau de correlacdo destes com a
satisfacdo final dos utilizadores, aplicando-se analises fatoriais exploratéria e confirmatoria
para averiguacdo da estrutura interna e ajuste do modelo. Os resultados demonstram que existe
um ajuste parcial dos dados da amostra ao modelo proposto, por um lado rejeitando a vinculagéo
dos riscos a satisfagdo e, por outro, revelando que os beneficios, oportunidades e custos foram
capazes de explicar significativamente o nivel de satisfacdo dos utilizadores. Além de contribuir
para a literatura sobre avaliacdo de e-servigos, particularmente aquela baseada nas dimensdes
do modelo aplicado, o estudo vem dar um contributo empirico para a discussao sobre 0 processo
de avaliacdo de e-servigos, questdo com relevancia crescente nas preocupacoes dos decisores

publicos e das politicas publicas.

Palavras-chave: e-servico; servico publico digital; satisfacdo de utilizadores; COBRA,; Brasil



Abstract

Digital public services: evaluation of federal public property management e-services in Brazil

from the users’ perspective

This study aims to examine the satisfaction of users of digital public services provided in Brazil,
as well as the applicability of the applied evaluation model (COBRA\) in the Brazilian context.
Based on the answers to a questionnaire of 3,203 users of twenty public property management
e-services offered by the Ministry of Economy, the benefits, opportunities, costs and risks have
been examined, as well as the degree of correlation with the users' satisfaction, applying
exploratory and confirmatory factor analyze for internal structure analysis and model
adjustment. The results show a partial adjustment of the sample data to the proposed model of
analysis, rejecting, on the one hand, the link of risks to satisfaction and, on the other, showing
that the benefits, opportunities and costs explain to a great extent the level of user satisfaction.
In addition to contributing to the literature on e-service evaluation, particularly that using the
dimensions of analysis of the applied model, the research provides an empirical contribution to
the discussion about the e-service evaluation process, an issue with increasing relevance and

concern of policy makers.

Keywords: e-service; digital public service; users' satisfaction; COBRA; Brazil
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1.  INTRODUCAO
1.1 Tema e contexto

Estudos recentes, como € o caso do E-Government Survey 2018 (United Nations, 2018),
dao conta de uma tendéncia global positiva e persistente em direcdo a niveis mais altos de
desenvolvimento do governo eletronico (e-Gov). Conforme aponta este estudo, o poder
transformador e facilitador das tecnologias de informacdo e comunicacdo (TIC) esta criando
uma mudanca de paradigma no setor publico, impulsionada principalmente pela necessidade de
enfrentamento dos desafios sociais crescentes e cada vez mais complexos e pelo aumento de
capacidades do Estado, da sociedade civil e do setor comercial para participar na abordagem
dos desafios da sociedade (United Nations, 2018).

Além de compreender uma das principais formas de modernizacdo do Estado, o e-Gov
tem sido abordado como uma nova visao do uso das tecnologias para a prestacdo de servicos,
mudando substancialmente a maneira pela qual os governos interagem com o cidadao,
organizacOes privadas e outros governos (Diniz, Barbosa, Junqueira, & Prado, 2009),
representando a transi¢do de uma forma de governar segmentada, hierarquizada e burocrética,
para outra mais horizontal, colaborativa, flexivel e inovadora (Agune & Carlos, 2004).

A prestacdo de servigos publicos digitais (doravante denominados simplesmente e-
servicos) compreende uma das funcdes caracteristicas do e-Gov, envolvendo a interacdo por
meio digital com a sociedade e o publico para atendimento direto as suas necessidades, visando
ao alcance de direitos ou possibilitando o cumprimento de um dever. Trata-se de uma constante
que tem influenciado as estratégias de prestacdo de servigcos publicos em todo o mundo (S4,
Rocha, & Pérez Cota, 2016), e emergido como uma forma de disponibilizar servigos com maior
eficécia, eficiéncia e qualidade, com menos burocracia do que a existente nos processos atuais
(Drigas & Koukianakis, 2009).

No Brasil, a oferta de e-servi¢os nos portais governamentais tem marcado as estratégias
de e-Gov nos ultimos anos, principalmente a partir de 2016, quando foram publicados
importantes atos legais definindo uma Politica de Governanca Digital e uma Plataforma de
Cidadania Digital no &mbito da Administracdo Publica Federal (Ledo, 2018). Atualmente tais

servicos estdo reunidos no Portal de Servicos do Governo Federal®. S&o ao todo 3.311 servigos

L www.gov.br



cadastrados nesta plataforma, aproximadamente 48% deles digitais e cerca da metade ofertada
indistintamente a pessoas fisicas (cidadaos) e juridicas (de direito pablico ou privado), segundo
Painel de Monitoramento de Servigos Federais (Ministério da Economia, 2019c).

Apesar da proliferacdo e evolucdo da prestacdo de e-servicos no Brasil e no mundo,
desenvolvidas de formas diferentes e em estagios igualmente distintos, a qualidade dos servi¢os
no setor publico deu lugar a preocupacges significativas nos ultimos anos (S& et al., 2016).
Governos de todo o mundo tém focado as suas politicas na satisfacdo e envolvimento dos
cidadaos, buscando renovar o ambiente do e-Gov. As principais tendéncias que alimentam o
setor publico sdo impulsionadas pelas crescentes expetativas dos cidaddos, as quais, por sua
vez, impulsionam quatro aspetos principais, na visdo de Drigas e Koukianakis (2009): (i)
pressdo para entregar e-servigos mais semelhantes aos servigos privados; (ii) necessidade de
reorganizar recursos em areas que impulsionam a entrega de programas do governo e os tornam
visiveis aos cidaddos; (iii) melhorar os resultados dos e-servicos e instalar uma cultura
governamental de exceléncia e prestacdo de contas desses servigos; e (iv) diversificar a
economia, atrair e fomentar novos negdécios utilizando modelos de negdcios sob a égide do
governo como facilitador. Impulsionados por essas pressdes, 0s objetivos do governo ndo se
limitam a introducdo das TIC e a automacéo de processos, abrangendo um esfor¢co concentrado
em envolver digitalmente os cidaddos para modernizar o setor publico como um todo.

A literatura consultada indica que a avaliacdo do sucesso dos e-servicos ainda é
incipiente, carente de aprofundamento tedrico, inclusive no que diz respeito a defini¢do do que
verdadeiramente deve ser medido e como isso deve ser feito. A questdo aparentemente ndo é a
inexisténcia de modelos para tanto, levando em conta o grande nimero deles na literatura para
avaliar o sucesso do governo eletrénico com diferentes propdésitos ou de diferentes perspectivas
(Irani et al., 2014; Osman, Anouze, Irani, & Lee, 2011; Sa et al., 2016). Embora estes possam
ajudar os gestores publicos a avaliar e melhorar os servi¢cos de e-Gov, alguns autores, como
Irani et al. (2014), tém chamado a atencédo (e talvez ai resida a questdo) para o insuficiente
esforgo de aprofundamento tedrico e consolidagéo de uma estrutura holistica para avaliar os e-
servicos publicos e a interacdo com os cidadaos, levando em conta a complexidade do conceito
de e-Gov e os fatores multidimensionais que a sua avaliagdo envolve.

No Brasil, diversos estudos e iniciativas voltadas a avaliar servicos foram e sdo
desenvolvidas. Ocorre que na maioria das praticas brasileiras de prestacdo de e-servicos
percebe-se ainda a insuficiéncia de iniciativas de avaliagdo ou mecanismos de mensuragdo de
seu desempenho na perspectiva dos seus utilizadores, como demonstra uma recente pesquisa

realizada pelo governo federal brasileiro, que indica que apenas aproximadamente 31% das



instituicOes federais possuem um processo regular de avaliacdo da qualidade do servigo
prestado (15,1% seguem um modelo definido) e 39% utilizam ferramenta para avaliacdo da
satisfacdo do utilizador (ENAP, 2018). Um facto recente e crucial que ndo pode deixar de ser
levado em conta no Brasil diz respeito a Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017. Tal lei
estabeleceu um robusto e articulado arranjo normativo composto de diversos requisitos voltados
ao aprimoramento dos servicos publicos, dentre eles a avaliagdo continuada destes,
empoderando o cidadao-utilizador nesse processo.

Diante desse cenario, o estudo ora proposto tem a finalidade de contribuir para o avanco
da atividade prética de avaliacdo do e-Gov, ao aplicar um modelo abrangente de avaliacdo de
e-servicos denominado COBRA? ao conjunto de e-servicos ofertados pelo governo federal
brasileiro por meio da Secretaria de Coordenacéo e Governanca do Patrimonio da Unido (SPU),
orgdo integrante da estrutura do Ministério da Economia. A citada ferramenta foi testada e
validada na Turquia por Osman et al. (2011) e contempla os fatores de medi¢do mais bem-
sucedidos que afetam a satisfacdo dos utilizadores de servicos de e-Gov, refletida pelos custos,
oportunidades, beneficios e riscos de uso dos mesmos. O foco desta investigacao é, pois, buscar
resultados que possam fornecer contributos para o desenvolvimento de uma ferramenta
adequada para apoiar a avaliacdo de e-servigos publicos e, com isso, contribuir para a melhoria

da qualidade destes.

1.2 Problema de investigacao

A necessidade de consolidacdo de um modelo de avaliagdo multidimensional de e-
servicos, a caréncia de processos regulares de avaliacdo de e-servicos no Brasil, o
reconhecimento da satisfacdo do utilizador como principal objetivo dos provedores de servigos
de e-Gov e dos formuladores de politicas publicas, bem como o propdsito e os esforcos atuais
do governo federal brasileiro em perseguir niveis mais altos de desenvolvimento do governo
eletronico deram origem ao problema de investigacdo, o qual pode ser expresso na seguinte
questdo: Qual o grau de sucesso dos servigcos publicos digitais prestados pela Secretaria de
Coordenacdo e Governanca do Patriménio da Unido (SPU) na perspectiva dos seus
utilizadores?

A resposta a esta questdo foi buscada estudando o caso dos e-servigos de gestdo do

patrimonio imobiliario prestados pela SPU, 6rgéo do Ministério da Economia. O interesse deste

2 Sigla derivada dos termos em lingua inglesa Cost, Opportunity, Benefit, Risk, and Analysis for Satisfaction.



estudo manifesta-se a diversos niveis. Desde logo, por se tratar de um conjunto de e-servicos
implementados em bloco e h& menos de cinco anos pela citada instituicdo, ainda pouco
estudado, apesar da diversidade e interesse do material disponivel para anélise, alterando
substancialmente a forma como interage com a sociedade. Por outro lado, por se inserir
claramente na tendéncia de concentracdo de servicos publicos em uma Unica plataforma, no
caso o Portal de Servicos do Governo Federal. Em terceiro lugar, por constituir um produto do
esforco deliberado e estruturado de modernizacéo do citado érgdo publico, nomeadamente no
ambito do Programa de Modernizacdo da Gestdo do Patrimonio Imobilidrio da Unido
(PMGPU). Finalmente, pela diversidade dos servigos prestados e dos segmentos de utilizadores
atendidos (cidaddos, empresas, organizacdes publicas e entidades sem fins lucrativos) e a

complexidade organizacional que envolve.

1.3 Objetivos

1.3.1 Geral

Mensurar o grau de sucesso dos servigos publicos digitais prestados pela Secretaria de
Coordenacdo e Governanca do Patriménio da Unido (SPU) na perspectiva dos seus utilizadores,
testando o modelo de avaliacdo da satisfacdo de utilizador de servicos de e-governo
denominado COBRA.

1.3.2 Especificos

a) Caracterizar os e-servicos prestados pela SPU no @mbito do Portal de Servigos do
Governo Federal no que se refere a maturidade, objetivos e utilizadores aos quais se destinam;

b) Aplicar o modelo COBRA para avalia¢do do conjunto de servigos publicos digitais
ofertados pela SPU; e

c) Averiguar a aplicabilidade do modelo COBRA como preditor da satisfacdo dos

utilizadores de e-servigos no contexto brasileiro.

1.4 Delimitagdo do estudo

O presente trabalho constitui-se em um estudo quantitativo e descritivo tendo por objeto
0 conjunto de e-servicos prestados pela SPU a cidaddos, organizacbes privadas e entes

governamentais, cujo enfoque é, em linhas gerais, a avaliacdo abrangente da satisfagdo dos



utilizadores desses e-servicos com adogdo do modelo COBRA, projetado para fornecer
feedback sobre o0 sucesso de e-servigos e para orientar a distribuicdo de recursos as areas mais
criticas e que precisam de melhorias na perspectiva dos utilizadores. Tal ferramenta determina
0 grau de satisfacdo do utilizador a partir de um conjunto de variaveis de custos, beneficios,
riscos e oportunidades.

Seréo objeto de avaliagéo vinte e-servigos prestados pela SPU (Quadro 1), selecionados
com base nos seguintes critérios basicos: (i) envolver o preenchimento de
formulario/requerimento por parte do utilizador, com registo de e-mail; (ii) estar cadastrado no
Portal de Servicos do Governo Federal; e (iii) estar ativo, isto &, disponivel para utilizacdo na
data de coleta dos dados.

Importa registar que este trabalho ndo tem o objetivo de tratar de forma direta:

a) E-servicos ndo cadastrados como tal no Portal de Servicos do Governo Federal, exceto
guando eventualmente interajam com este e quando haja necessidade de se referir a ele;

b) Aspetos intrinsecos ao desempenho de solucbes das TIC (tempo de resposta, taxa de
erros de sistemas, tempo de processamento, interoperabilidade, facilidade de manutencéo,
dentre outros); e

c) Questdes relacionadas com a infraestrutura de acesso a internet e incluséo digital.

Quadro 1. E-servigos de gestdo patrimonial objeto de estudo

N° E-SERVICOS

S01 Transferir o responsavel pelo imdvel no cadastro da SPU

S02 Obter declaracdo de dominio de imével da Unido

S03 Regularizar utilizacdo de imével da Unido para fins privados
S04 Obter isencdo de pagamento de taxas sobre imével da Unido
S05 Revisar ou cancelar cobranga de taxas sobre imével da Unido
S06 Rever area e valor de avaliacdo de imovel da Unido

S07 Obter permissdo de uso para eventos em imovel da Unido

S08 Atualizar cadastro de ocupante de imdvel da extinta RFFSA
S09 Obter autorizagao de obras em imével da Unido

S10 Alterar regime ou contrato de utilizagdo de imével da Unido
S11 Cancelar inscricdo de ocupacao de imével da Unido

S12 Regularizar dividas de im6vel da Unido oriundo da extinta RFFSA
S13 Remeter plantas e valores de iméveis da Unido

S14 Obter informac®es financeiras da extinta RFFSA

S15 Compensar créditos de receita patrimonial

S16 Obter a gestdo municipal de praias maritimas

S17 Adquirir imével aforado da Unido por remicao

S18 Adquirir imével por venda direta - Cond. Vivendas Lago Azul
S19 Obter Declaracédo de Disponibilidade em aguas publicas da Unido
S20 Impugnar tracado de demarcacéo da SPU

S21 Reativar contrato de aforamento de imével da Unido®

Fonte: Elaborado pelo autor.

3 E-servico excluido na fase de coleta de dados em razdo da inexisténcia de respostas.



1.5 Justificativa e relevancia do estudo

A relevancia do estudo justifica-se, em primeiro lugar e de forma mais abrangente, pelo
reconhecimento do potencial das TIC para a melhoria dos servigos publicos e, também, da
relacdo da administracdo publica com a sociedade. Nesse sentido, visualiza-se o valor de
estudos sobre essa tematica, uma vez que permitem a reflexdo de gestores publicos, utilizadores
e estudiosos de areas afins sobre a importancia e implicacGes do e-Gov, contribuindo para o
aperfeicoamento das politicas, estratégias e mecanismos de uso das TIC com a finalidade de
tornar a gestdo publica mais eficiente. Por outro lado, o objetivo do e-Gov ndo é apenas
aproveitar o potencial tecnoldgico, mas também agregar qualidade e incentivar o uso frequente
e recorrente dos servicos publicos pelos utilizadores. Assim, saber distinguir e satisfazer as
necessidades destes fornece ao governo uma explicacdo util sobre a reutilizacdo e o éxito dos
servicos de e-Gov.

Mesmo com a proliferacdo de estudos realizados por organismos publicos e instituicdes
de pesquisa a respeito do progresso do e-Gov, inclusive (ainda que em menor grau) sobre
avaliacdo de servicos eletrénicos, observa-se que os resultados, classifica¢fes e procedimentos
metodologicos diferem entre si. Se por um lado é inquestionavel a utilidade de comparacdes
entre paises, como fazem varios desses levantamentos, é também importante atentar para a ideia
distorcida que eventualmente possam dar em relacdo ao progresso das estratégias adotadas e
fatores considerados na identificacdo das necessidades e na avaliacdo do sucesso das iniciativas,
levando em conta as diferencas de contextos politicos, econdmicos, legais e sociais hdo s6 nos
diversos paises, mas também dentro deles.

Nesse sentido, um estudo sobre o éxito dos servigcos publicos a partir do grau de
satisfacdo dos seus utilizadores, ao tratar ndo da informacéo tecnoldgica ou organizacional, mas
das necessidades e expetativas dos préprios utilizadores em papéis diferenciados (lembrando
que sdo sempre pessoas), podem despertar a atencdo de outros investigadores para esse objeto
de estudo. Podem ainda auxiliar ndo soO a instituicdo objeto do estudo, mas a administracdo
publica de forma geral, na concecéo e revisao de estratégias de avaliacdo de e-servicos apos a
sua implantacdo, de maneira a fazer o seu alinhamento com as necessidades dos respetivos
utilizadores e possibilitar a constante evolucéo dos servicos publicos prestados, com eventual
correcdo de rumos.

Outras questdes ndo menos relevantes constituem fatores motivadores da presente

investigacéo:



a) A ndo existéncia de um modelo de avaliacdo abrangente, passivel de ser generalizado
e aceite em qualquer avaliagdo, a despeito dos esforcos de alguns avaliadores no
desenvolvimento de indicadores e métricas para o e-Gov, demonstrando a necessidade de
estudos que confirmem e ampliem os resultados daqueles existentes;

b) A expetativa de fornecer mais varidveis para pesquisas adicionais, estimulando o
interesse académico e, também, das organizacGes governamentais pela importancia da
avaliacdo do e-Gov para a melhoria dos servigos publicos; e

c) A possibilidade concreta de contribuir para o Ministério da Economia, por meio da
avaliacdo do éxito dos e-servicos que presta e da identificacdo das areas mais criticas na
perspectiva dos utilizadores.

A relevancia desta proposta torna-se presente quando um estudo realizado pelo governo
federal (ENAP, 2018), ja referida anteriormente, apura que apenas cerca de 39% das instituicdes
publicas federais utiliza ferramentas para avaliacdo da satisfacdo do utilizador e 31% delas
possuem um processo regular de avaliagdo da qualidade do servigo prestado, sendo que metade
ndo tem um modelo definido. Além disso, o esfor¢o de replicar um modelo de avaliacéo
abrangente de satisfacdo do utilizador de e-servico, ainda que no ambiente de uma unica
instituicdo prestadora, pode contribuir para o aperfeicoamento das estratégias e instrumentos de
avaliacdo de servicos de e-Gov e, consequentemente, para a evolucao destes.

Na area académica, a relevancia deste trabalho encontra-se presente na contribuigdo que
pode dar para o progresso na construcdo de um corpo de conhecimentos sobre a avaliacdo de
servicos de e-Gov. Segundo Sousa e Baptista (2011, p. 24), um dos principais problemas de
investigacdo compreende a falta de replicacdo de estudos, fazendo com que certos pressupostos
e resultados sejam dados por certos, ainda que pouco consolidados ou mal compreendidos.
Desse modo, é também objetivo da investigacdo aqui proposta averiguar a possibilidade de
generalizar o modelo COBRA, proposto por Osman et al. (2011), para contextos de mensuragdo

diferentes daquele em que foi testado e validado.

1.6 Defini¢éo dos conceitos utilizados

Governo eletrénico ou e-Gov: refere-se ao uso geral das TIC para fornecer ou tornar
disponiveis informacdes, servi¢os ou produtos, em todos os niveis de governo, com a finalidade
de tornar mais transparente ao publico, melhorar a eficiéncia e promover a cooperagdo e
colaboracéo intergovernamentais, agregando valor a todos os envolvidos com a esfera publica
(Banco Mundial, 2016; Zittei & Fernandes, 2015).



Governo para Cidadao ou Government to Citizen (G2C): refere-se ao uso de internet
para dispensar aos cidaddos e ao publico, por meio eletrénico, servicos e informacgdes
pertinentes a esfera pablica (Helbig, Gil-Garcia, & Ferro, 2005);

Servigos publicos: “acdo dos 6rgdos e das entidades da administracdo publica para
atender, direta ou indiretamente, as demandas da sociedade relativas ao exercicio de direitos ou
ao cumprimento de deveres” (Decreto n° 8.936/2016, art. 2°);

Servigos publicos eletronicos/digitais (SPD) ou e-servicos: conjunto de a¢fes do Estado
que envolvem interacdo por meio digital com a sociedade e o publico para atendimento direto
as suas necessidades, visando o alcance de direitos ou possibilitando o cumprimento de um
dever (Decreto n°® 8.936/2016, art. 2°);

Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo (TIC): referem-se ao conjunto de
tecnologias utilizadas para fornecer informacdes e comunicacbes eletronicas a um grande
namero de pessoas, abrangendo 0s equipamentos e servicos que permitem o armazenamento,

processamento, exibicéo e transmisséo de informagdes (Faokunla, 2012).

1.7 Estrutura do trabalho

Além desta introducdo, das referéncias bibliograficas, apéndices e anexos, 0 presente
trabalho estd organizado em oito capitulos, agrupados por sua vez em duas partes. A primeira
delas traz o enquadramento tedrico, composto por trés capitulos com os principais referenciais
tedricos sobre o tema, que inclui uma discussdo sobre o conceito de e-servicos (Capitulo 2),
sobre 0os modelos de avaliacdo de e-servicos (Capitulo 3) e, finalmente, a respeito do estado da
arte do e-governo e dos servi¢os publicos digitais no ambito da administracdo publica federal
brasileira (Capitulo 4).

A segunda parte, por sua vez, apresenta o estudo empirico, que constitui o nucleo do
trabalho. Este encontra-se estruturado em quatro capitulos, quais sejam:

- Capitulo 5: discorre sobre os procedimentos metodologicos adotados para o
desenvolvimento da presente investigacao;

- Capitulo 6: caracteriza a SPU, 0s seus e-servicos e respetivos utilizadores com base
nos dados disponibilizados pelo 6rgéo e na pesquisa on-line realizada;

- Capitulo 7: apresenta os resultados da pesquisa de satisfacéo realizada; e

- Capitulo 8: analisa e discute os resultados do trabalho, assim como as suas

implicag0es.



Finalmente, o0 nono e Gltimo capitulo apresenta as principais conclusdes do trabalho e
as suas consideracdes finais, incluindo os principais contributos, suas limitacbes e

potencialidades de estudos futuros.



10

PARTE | - ENQUADRAMENTO TEORICO

Por se tratar de avaliacdo de e-servi¢cos com foco no utilizador, foi preciso conhecer 0s
conceitos relacionados com e-Gov e servicos eletronicos para responder ao problema objeto
desta investigacdo. Além disso, foi necessario levantar os modelos e teorias de avaliacao de e-
servicos, assim como contextualizar tal fendmeno no Brasil, abrangendo as dimensdes legais e
pratico-administrativas.

Séo trés as questdes centrais que se propbe responder nesta parte do trabalho: (i) O que
¢ e-servicos e que atributos o definem? (ii) Quais séo os modelos utilizados para avaliacdo dos
e-servicos? e (iii) Como se manifesta o fenémeno dos e-servicos no Brasil, particularmente no
ambito federal?

A estrutura da seccdo segue a ordem das questes acima enunciadas. Desse modo, no
Capitulo 2 serdo abordados os conceitos e 0 escopo dos e-servi¢os dentro do campo do governo
eletronico. No Capitulo 3, por sua vez, serd apresentado um levantamento dos modelos de
avaliacdo desses servicos, enquanto no seguinte (Capitulo 4), Gltimo desta seccdo de
engquadramento tedrico, sera tragcado um panorama dos fendmenos do e-Gov e dos e-servicos
no contexto brasileiro.

Pretende-se que o delineamento deste referencial tedrico possibilite uma compreenséao
adequada do relacionamento entre esses conceitos e dos trabalhos existentes, fundamentando a
metodologia e a analise dos resultados. Adianta-se que a tarefa ndo foi facil, sequer conclusiva
na busca de acordos no plano conceitual, dada a natureza multidimensional e baixo nivel de

consolidacdo dos conceitos-chave de governo eletrénico e e-servico.
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2. SERVICOS PUBLICOS DIGITAIS NO GOVERNO ELETRONICO

A literatura sobre servicos eletronicos no setor publico esta crescendo e inclui um grande
numero de termos usados mais ou menos como sindénimaos, como servigo publico eletronico, e-
servico, servico digital e servico de governo eletronico, por exemplo. A despeito do interesse
crescente pela tematica, a aplicagdo do conceito de servi¢os publicos digitais, como ocorre
também com o de e-Gov, envolve muita confusdo, ndo tendo sido identificado um acordo geral
e preciso quanto ao seu significado e escopo. Admitindo que a forma de se conceber os e-
servicos afeta a maneira de avalia-los, este capitulo tem por objetivo conhecer seus conceitos e

particularidades como iniciativa de e-Gov, caracterizando este fenémeno.
2.1 O contexto e-Gov

Os e-servicos sdo uma das iniciativas mais populares no e-Gov, sendo muitas vezes
associados ou confundidos com o conceito deste (Diniz et al., 2009). Mas afinal, o que é
governo eletrénico? Embora seja alvo de interesse crescente, 0 que tem ocorrido por varios
motivos (politico, tecnoldgico e social), em diferentes areas do conhecimento (Ciéncias Sociais,
Ciéncias da Computacdo, Gestdo) e envolvendo questdes diversas, como o papel do Estado, a
participacdo social e a exclusdo digital, dentre outras tantas (Dias, 2006; Diniz et al., 2009;
Zittei & Fernandes, 2015), ndo se identificou uma definicdo consolidada, particularmente
quanto a forma de materializacdo das iniciativas de e-Gov. Existem tantas defini¢fes desse
fendmeno quanto os autores e académicos interessados no assunto, podendo significar coisas
diferentes para pessoas diferentes (Faokunla, 2012; Seifert, 2003). Enquanto alguns
especialistas o definem em termos de acOes especificas, tais como receber informacdes sobre
ofertas de emprego, declarar e pagar imposto via internet, outros sdo mais abrangentes,
incluindo a utilizacdo da tecnologia na integragdo de processos, transagdes e operagdes internas
da administracéo publica e também no relacionamento com a sociedade, em dire¢do a niveis de
integracdo de seus processos e estruturas que ndo podiam ser alcangados anteriormente
(Fernandes, 2012; Dias, 2006).

Ainda que a ideia de e-Gov seja associada normalmente a intensificacdo do uso das TIC
pelo poder publico, Diniz et al. (2016) atentam que na verdade ultrapassa essa dimensdo. Como
apontam Agune e Carlos (2004), com o qual estdo alinhados, o e-Gov, de forma mais ampla,
estd vinculado a modernizagdo do Estado, tornando-o mais coerente com a sociedade do

conhecimento, ou seja, mais horizontal, colaborativo, flexivel e inovador. Ruediger (2003), por
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sua vez, argumenta que seria uma simplificagdo considerar “o governo eletrénico apenas um
mecanismo de oferta de servigos pontuais a clientes, sem considerar que o provimento de
servicos pelo Estado €, inexoravelmente, um bem publico, relativo ao cidadao, influenciado em
seu desenho por perce¢des também politicas” (Ruediger, 2003, pp. 1258 e 1259)*. Nesse
sentido, na sua visdo o governo eletronico ndo se limita apenas a conformacdo de uma
“mercadoria reificada pelo mercado”, tendo potencial de servir de arena civica, dentro de uma
nocdo mais ampla de governance, onde o provimento interno e externo de informacdes é um
elemento central.

Distinguindo os conceitos de e-governo, e-administracdo e e-governanca, o relatorio
Benchmarking de governo eletrénico: Uma perspectiva global (United Nations, 2002),
caracteriza o primeiro por relacionamentos interorganizacionais, contemplando a coordenacao
e implementacéo de politicas e a entrega de servicos publicos. Nesse caso, 0 governo eletronico
ndo seria mais um experimento de reforma administrativa, mas uma parte permanente do
processo de governo, constituindo oportunidade de: (i) transformar o compromisso de uma
organizacdo do setor publico para funcionar centrada no cidaddo; (ii) fornecer servicos
econdmicos ao setor privado, contribuindo para o desenvolvimento dos negocios e promovendo
0 crescimento econémico a longo prazo; e (iii) aprimorar a governanca através do acesso
melhorado a informacgdes precisas e instituicGes transparentes, responsivas e democraticas
(United Nations, 2002, p. 54).

E importante ainda ressaltar que parte da literatura identifica uma mudanca conceitual
no debate, de governo eletronico para governanca eletronica (Parra Filho & Martins, 2017), o
que ndo ocorre sem certa controvérsia, uma vez que alguns autores consideram este Ultimo
como um componente do primeiro. Adota-se aqui, no entanto, a perspectiva sintetizada pela
UNESCO Office New Delhi (2005), entendendo que o governo eletronico € o modo pelo qual
as instituicdes se valem das TIC para o incremento na oferta de servicos governamentais
prestados a cidaddos, empresas e outras agéncias governamentais (Seifert, 2003, p.1),
permitindo que a sociedade interaja e receba servicos 24 horas por dia, sete dias por semana,
enquanto a governanca eletronica refere-se ao modo como as TIC podem melhorar a capacidade
do Estado de governar e formular as suas politicas (Guimaraes & Medeiros, 2012).

Segundo Cunha, Duclos e Barbosa (2006, p. 4), a necessidade de abarcar conceitos mais
abrangentes levou a utilizagdo do termo “governanca eletronica” como a aplicagdo das TIC na

governanca publica, separando-a nas areas de administracdo eletronica ou e-administrag&o,

4 Tradugéo do autor.
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servicos eletronicos ou e-servigos e democracia eletronica ou e-democracia. Assim sendo, tem-
se a compreensdo de que a governancga eletronica inclui o governo eletronico e a democracia

eletronica, conforme ilustrado na Figura 1.

Figura 1. Areas ou dimensdes da governanca eletronica

Governanca
Eletronica

Governo Democracia
Eletrénico Eletrénica

Fonte: Mello (2009, p. 44)

Segundo Mello (2009, p. 44), “a adocdo do entendimento que a governancga eletronica
inclui o governo eletronico e a democracia eletrénica tem conquistado muitos adeptos”,
existindo ainda autores que consideram como parte da governanca eletrdnica o0s servicos
eletronicos, a administracdo eletrdnica e até mesmo os negécios eletrénicos. Nessa concecdo,
0 governo eletrénico é composto pela administracdo eletronica, ou seja, pela utilizacdo das TIC
para armazenar dados para os sistemas de informacdo de gestdo, e pelos servicos eletrénicos,
entendidos como a prestacdo em si de servicos publicos de forma on-line (Fabriz, Voltolini
Gomes, & de Mello, 2018).

Cunha e Miranda (2013) abordam os fendmenos relacionados com a governanga
eletronica em trés subareas: e-administracdo publica, e-servicos publicos e e-democracia. A
primeira delas refere-se aos projectos relacionados com as politicas publicas suportadas pelas
TIC, enquanto a segunda (e-servicos publicos) abarca os portais na internet e outros meios
eletronicos de atendimento ao cidaddo. A e-democracia, terceira e ultima subarea, por sua vez,
se refere a ampliacdo da pratica democratica, contemplando, por exemplo, o voto eletrdnico e
as consultas publicas (Przeybilovicz, Cunha & Coelho, 2015).

Marche e McNiven (2009), considerando semelhancas e diferencas entre as expressoes
governo eletrénico e governanca eletronica, argumentam que esta Ultima se refere ao
relacionamento mediado pela tecnologia entre cidaddos e seus governos, envolvendo

abordagens alternativas para a fungdo de governar. Ruediger (2002) também aborda a utilizagao
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desses termos, defendendo o que chama de “politiza¢do do governo eletrénico”, transformando-
0 em e-governanca, sua dimens&o politica mais avancada. Este autor destaca a necessidade de
se promover mecanismos de participacdo nos processos de formulacdo e feedback da
administragdo, “transformando 0s mecanismos de servicos ad hoc de governo eletronico em

mecanismos politicos e sistémicos de governanga” (Ruediger, 2002b, p. 22)°.

Gronlund e Horan (2004), ao discutirem como o contetdo do e-Gov aparece atualmente
no campo teodrico, também tratam da mesma questdo terminoldgica (governo versus
governanca). Ainda que reconhecam e evidenciem a diferenca das defini¢bes, os autores
afirmam que no campo e-Gov os cientistas politicos tendem a utilizar o termo “governanga”,
enquanto os investigadores de Sistemas de Informacdo (SI) em geral optam por usar o
“governo”, gerando um infeliz problema pratico, nas suas palavras, ja que a maioria das
conferéncias, periodicos e patrocinadores de estudos utilizam o termo “governo eletronico”,
mesmo quando discutem governanga. Grénlund e Horan (2004, p. 720) argumentam que essa
confusdo de definicbes aparentemente se perpetuard, pois o termo governo eletrénico parece
estar bem estabelecido e a area de investigacdo e-Gov parece ser dominada por estudiosos do
SI.

Importa registar que o governo federal brasileiro, por meio do documento Estratégia de
Governanca Digital da Administracdo Publica Federal 2016-2019, incorporou o termo
governanca digital para referir-se ao conceito expandido de governo eletrdnico, “segundo o
qual o cidaddo deixa de ser passivo e se torna participe da construcao de politicas publicas que
ja nascem em plataformas digitais, abrangendo ndo s a internet, mas também outros canais
como a TV Digital” (Ministério do Planejamento Desenvolvimento e Gestdo, 2016, p. 10). O
conceito de Governanca Digital adotado, que tem por referéncia expressa o relatério da
UNESCO Office New Delhi (2005), é o que segue:

“[...] utilizag&o, pelo setor pablico, de tecnologias da informacéo e comunicacdo com o objetivo
de melhorar a informacéo e a prestacdo de servigos, incentivando a participacdo dos cidadéos
no processo de tomada de decisdo e tornando o0 governo mais responsavel, transparente e eficaz”
(Ministério do Planejamento Desenvolvimento e Gestdo, 2016, p.10).

O relatério Revisdo do Governo Digital do Brasil (OCDE, 2018) relata que a
implementacio das recomendagbes da OCDE sobre estratégias de governo digital® por paises
membros e parceiros da organizacdo destaca o apoio e o empenho de setores publicos para a

transicdo do governo eletronico em direcdo a um governo digital. Esta mudanca, que considera

5 Traduc&o do autor.
& Nomeadamente do documento Recommendation of the council on digital government strategies (OECD, 2014).
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paradigmatica, baseia-se em seis dimens@es de politica publica identificadas pela OCDE como
principais atributos de governos digitais, quais sejam (OCDE, 2018, p. 1):

a) De uma administracao centrada no utilizador para uma administracdo conduzida pelo
utilizador;

b) De reativo a proativo na elaboracdo de politicas publicas e prestacdo de servicos;

c) De um governo centrado na informagéo para um orientado por dados;

d) Da digitalizacdo de processos existentes ao processo por concecdo digital;

e) De um governo provedor de servi¢cos para um governo como plataforma para
cocriacdo de valor publico; e

f) Do acesso a informac&o para abertura como padréo (open by defaut).

A partir do que ja foi exposto, evidencia-se que, realmente, o conceito de e-governo
ainda ndo esta consolidado. Janowski (2015) sinaliza que na verdade ele continua a evoluir para
uma maior complexidade, contextualizagéo e especializagéo, similar aos processos evolutivos
que levam a mudancas nas culturas e sociedades, com vérias implicacdes politicas, entre elas o
aumento da especificidade de contexto das iniciativas do e-Gov, a natureza incremental dos
diferentes estagios de evolucédo e a cadeia de decisdo por meio da qual as suas inovagdes sdo
institucionalizadas ao longo do tempo e se tornam parte da pratica regular do governo
(Janowski, 2015, p. 222).

2.2 Servico publico digital: em busca de um conceito

A prestacdo de servicos publicos envolvendo a interacdo por meio digital com a
sociedade e o publico tem compreendido uma constante que tem influenciado as estratégias
governamentais de prestacdo de servicos em todo o0 mundo (Sé et al., 2016). A literatura sobre
0 tema também esta crescendo. Varios estudiosos tém se preocupado em criar modelos para
classificar e medir os e-servigos (Cunha & Miranda, 2013; Diniz et al., 2009), contudo o
principal consenso parece continuar sendo a imprecisao e confusdo quanto ao seu conceito.

Abrindo inicialmente um breve paréntese, convém assinalar que ao discutir o conceito
de servico publico digital € importante ser consistente no uso das palavras, especialmente na
distingéo de conceito, termo e referente, como bem alertam @lnes e Jansen (2015). O conceito
é a ideia ou o entendimento mental que se tem dele, enquanto o termo compreende o rétulo
especifico a ele aplicado, o seu nhome (ou nomes) por assim dizer, que neste caso sdo VArios,
como servico digital, servigo on-line, servico de governo eletronico, servigo publico digital e e-

servico. O referente, por sua vez, é a expressdo concreta do conceito, COmo 0S Servicos
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eletronicos de regularizacdo de imdvel da Unido e de solicitacdo de isencdo de pagamento de
taxas, neste trabalho avaliados. Dito isto, e fechando o paréntese, busca-se na sequéncia tratar
do conceito de servigo publico digital desmembrando e combinando, cumulativamente, os
termos que o compdem (servico, servico publico, servico publico digital/eletronico),

verificando o que cada um deles adiciona de informacao e atributos.

Amplamente utilizado, o conceito associado ao termo servico é carregado de
significados diferentes em circunstancias distintas, principalmente dependendo de quem o usa.
Na literatura é possivel encontrar diversos conceitos de servigo. Alguns deles citados por
Hoffmann (2006) e @lnes e Jansen (2014) s&o:

“A service is a change in the condition of a person,or a good belonging to some economic entity,
brought about as the result of the activity of some other economic entity, with the approval of
the first person or economic entity” (Hill, 1977)".

“Servigo € qualquer ato ou desempenho essencialmente intangivel que uma parte pode oferecer
a outra que ndo tem como resultado a propriedade de algo” (Kotler, 1992).8

“[...] um ato ou desempenho que cria beneficios para clientes por meio de uma mudanca
desejada no (ou em nome do) destinatério de servico” (Lovelock & Whight, 2001)°.

Segundo Hoffmann (2006, p. 22), as definicGes e citagdes sobre servigcos deixam
implicita a ideia de que apresentam caracteristicas peculiares, a exemplo das seguintes:

a) as fases de producéo, entrega e consumo ocorrem simultaneamente;

b) as operacdes estdo sujeitas a um elevado grau de variabilidade em virtude do
envolvimento pessoal do cliente e de sua interagdo com o atendente;

c) os resultados sdo avaliados por critérios subjetivos, devido a sua intangibilidade;

d) o armazenamento ou reproducdo nao pode ser assegurada; e

e) medidas proprias adequadas a cada situacdo sdo requeridas como base.

Os servicos também podem ser diferenciados dos bens de acordo com caracteristicas
determinantes. Goldkuhl e Rostlinger (2000) discutem as caracteristicas do servico numa
perspectiva pragmatica, rejeitando determinantes classicos dos servi¢os em relacdo a bens, ou
seja, de que sdo intangiveis (imateriais), insepardveis (em produgdo e consumo), heterogéneos
(ou seja, variagdo instantanea) e pereciveis (ou seja, ndo tendo evidéncias duradouras). Alem

disso, os autores propdem distinguir o conceito de servigo entre uma acao (0 que o provedor

7.0On goods and services. The Review of Income and Wealth, 23(4), 314-319, conforme referenciado por @lnes &
Jansen (2014, p. 79).

8 Servicos: Marketing e gestdo. 2.ed. Sdo Paulo: Saraiva,2001, conforme referenciado e traduzido por Hoffmann
(2006, p. 21).

% Servicos: Marketing e gestdo. 2.ed. Sdo Paulo: Saraiva,2001, conforme referenciado e traduzido por Hoffmann
(2006, p. 22).
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faz), um resultado (o que é feito para o recetor) e um efeito (0 que um recetor experimenta do
servico). Segundo os autores, todas essas no¢Bes sao validas ao discutir questdes de servico,
mas elas devem ser mantidas conceitualmente separadas, embora estejam relacionadas umas
com as outras e nao seja tao facil identificar tais diferencas (Goldkuhl & Rostlinger, 2000, p.
5)%0,

De acordo com Alter (2008), estudiosos em marketing, operagdes e ciéncia da
computacédo discutiram e analisaram servicos de pontos de vista muito diferentes nos ultimos
anos, resultando em inconsisténcias e pontos de vista contraditérios da sua natureza essencial.
Por essa razéo, propde um sistema de servigos como uma unidade fundamental Util para atender,
analisar e projetar servigos em todos as trés disciplinas, admitindo as TIC, ou outras tecnologias,
como parte possivel desse sistema, cuja estruturas e a abordagem de analise sejam aplicaveis a
uma ampla gama de servigos (Alter, 2008, p. 2).

A partir de reviséo da literatura, @lInes e Jansen (2014) apoiam o entendimento de que
um “servigo” inclui uma ou mais agdes, deve ter um conteiido substancial que fornecga algum
resultado (valor) atraente para o recetor e implica um efeito neste. Os citados autores ainda
defendem como proveitosa a ideia basica de “servigos” diversos (como fun¢des ou processos),
implicando no desenvolvimento de ontologia de “processos de servigo” publicos elementares,
podendo incluir tanto atividades eletronicas quanto “fisicas” (@dlnes & Jansen, 2014, p. 80).

Baseado nos conceitos de “servigo” apresentados, € pertinente conhecer o conceito de
“servigo publico”. Segundo Tomé (2015), os estudos sobre os servigcos publicos tém
evidenciado um caracter multidisciplinar e interdisciplinar, que se consubstancia, por um lado,
numa enorme variedade de definicGes e, por outro, num trabalho de sintese mais enriquecido e
em desafios de investigacdo mais complexos. O autor sinaliza ainda que as defini¢des dos
servicos publicos estdo geralmente regulamentadas em diplomas legais de cada pais, visto que
em um Estado de direito a administracdo publica atua de acordo com um conjunto de regras e
normas juridicas. Ocorre que tampouco parece estar consolidado na doutrina do direito
administrativo brasileiro. Segundo Meirelles e Burle Filho (2016), o conceito de servigo publico
ndo é uniforme neste ambito, que ora oferece uma nogdo organica, considerando como tal o
que é prestado por 6rgdos publicos, ora formal, tendente a identifica-lo por caracteristicas
intrinsecas, ora material, definindo-0 por seu objeto. Os autores assinalam que na realidade o
conceito ¢ variavel, “flutuando ao sabor das necessidades e contingéncias politicas,

econdmicas, sociais e culturais de cada comunidade, em cada momento historico”. Em outras

10 Tradugéo do autor.
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palavras, ndo h4 uma definicdo pronta e consensual de servigo publico, até porque tal conceito
passa por transformacoes e, consequentemente, tem seus elementos e abrangéncia modificados.

Uma forma comum de discussédo do conceito de servigo publico é a diferenciacdo do
seu prestador ou responsavel (setor puablico) do setor privado. As principais diferencas sdo
apresentadas no Quadro 2, segundo Hoffmann (2006, p. 30), presumidamente em regimes

democraticos.

Quadro 2. Principais diferencas entre os setores publico e privado

SETOR PUBLICO SETOR PRIVADO
Pelo desejo das autoridades de serem Motivacao Pela busca do lucro
reeleitas
Custeado pelos contribuintes (paga Recursos Recebe  dos clientes  (remunera
indiretamente, pela via do imposto, sem diretamente)

qualquer simetria entre a quantidade e a
qualidade do servico recebido e o valor
do tributo que recolhe)

Satisfacao do “cliente” alicer¢ada no Preocupacao Satisfacdo do cliente baseada no interesse
dever

Busca de exceléncia no atendimento a Metas das politicas = Competitividade no sentido da obtencéo,
todos os cidaddos, a0 menor custo de qualidade manutencdo e expansdo de mercado
possivel

Limites de autonomia estabelecidos pela Principais Perfil da clientela

legislagdo contingéncias

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Hoffmann (2006, p. 30)

Jansson e Lindgren (2012), tratando do conceito de “publico” em relagdo aos servigos,
procura esclarecer as principais caracteristicas dessa adjetivacdo de acordo com trés
categorizacOes basicas:

a) daestrutura institucional, propondo como ponto de partida para entendimento do que
¢ “publico” o reconhecimento de que as organizacdes operam dentro de uma série de restrigdes
institucionais, formais e informais, onde servir ao cidaddo funciona como o objetivo principal;

b) dos atores, ressaltando como diferenca global entre organizacGes publicas e privadas
a multifuncionalidade e complexidade das primeiras; e

c) do tipo de contexto, externo a estrutura organizacional na qual as organizacdes e
servicos publicos operam, geralmente monopolizada e compulsoria, em que a relacdo com 0s

utilizadores é assimétrica.

11 Traducéo do autor.
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Diante de todos 0s conceitos apresentados, pode-se observar que o Estado sempre é o
titular do servigo publico, podendo delegé-lo a terceiros e, por ser regido pelas regras do direito
publico, as suas atividades devem estar definidas em lei. Dito de outra forma, é servico publico
0 que a legislacdo assim definir, o que podera variar ao longo do tempo e do espaco, podendo
ter maior ou menor abrangéncia. Contudo, como adverte Bourgon (2011*2apud Tomé, 2015, p.
86):

“[...] as leis sdo dificeis de alterar e 0 seu impacto cumulativo pode ter efeitos perversos. (...)

Algumas caracteristicas do modelo classico [de servigos publicos] atuam como uma barreira
guando os governantes se tentam adaptar as novas realidades do século XXI. Diferentes tempos
exigem diferentes abordagens e as praticas do passado tem de levar esta nova realidade em
conta.”

O presente estudo adotara como conceito operacional de servico publico aquele mais
amplo formulado por Meirelles e Burle Filho (2016), alinhado a defini¢do constante do art. 2°
do Decreto n° 8.936, de 2016, que dispde sobre a oferta de e-servicos no ambito dos 6rgdos e
das entidades da administracdo publica federal direta, autarquica e fundacional:

“servigo publico - agdo dos 6rgaos e das entidades da administracdo publica federal para atender,
direta ou indiretamente, as demandas da sociedade relativas a exercicio de direito ou a
cumprimento de dever.”

Por fim, abordados os conceitos de “servi¢o” e “servigo publico”, resta compreender se
é possivel utilizar a mesma definicdo destes para os servigos publicos digitais, sendo a Unica
diferenca os meios de prestacdo ao utilizador (eletronico/digital).

Como ja assinalado, sdo varios os termos utilizados mais ou menos como sinénimos , a
exemplo de servico publico eletronico, e-servico, servico digital e servico de governo
eletronico. Esta variedade de termos é problemaética, pois na maioria das vezes estes sao
utilizados sem qualquer especificacdo adicional em relacdo aos conceitos, especialmente em
documentos publicos, onde estes sdo cruciais (dlnes & Jansen, 2015). Lindgren e Jansson
(2013), por exemplo, indicam um “alongamento conceitual”, isto é, uma vaga defini¢cdo dos
servicos publicos digitais: pode ser tudo ou nada. Goldkuhl (2007), por sua vez, questiona a
aplicacdo do conceito a quase todos os tipos de comunicacdo eletrénica entre cidaddos e
governo, independentemente do beneficio e da real funcdo para o utilizador.

Em resposta a assinalada variedade terminologica e fragilidade conceitual, Lindgren e
Jansson (2013)*® apresentaram uma estrutura genérica para entender os servicos eletrénicos

publicos abrangendo trés dimens@es: (i) como processo de um servico, que deve criar algum

2 A new synthesis of public administration — serving in the 21st century, Kingston, Queen’s School of policy
studies McGill-Queen’s University Press. BRACONNIER.
13 Tradugéo do autor.
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valor para o utilizador e o fornecedor; (ii) como processo mediado por algum artefato de Tl
interativo e baseado na internet, integrado com outros sistemas da organizagdo fornecedora; e
(iii) como servico publico em si com mediacdo on-line e, assim, como meio de acesso a
governos e organizacoes publicas. N&o se trata apenas de associar 0s servicos publicos, tal como
definidos anteriormente, a forma da sua prestacao (eletronica). Para Jansson e Lindgren (2012,
p. 6), os servicos pulblicos digitais podem ser entendidos como servigos por meio dos quais
cidaddos (ou empresas) interagem com a administracao publica, em geral por meio de um site
governamental, tipicamente interativo e integrado com as tecnologias e processos relacionados
com a organizagdo prestadora. Os autores argumentam que nao é suficiente conceitua-los como
a prestacdo de servigos na forma digital, reivindicando a utilizagdo do “publico” como uma
questdo de acesso ao Estado e produtos governamentais em geral per se, isto €, ndo apenas ao
artefato de tecnologia da informacao.

@lnes e Jansen (2014) problematizam e também jogam luz sobre questdes importantes
relacionadas com a definicdo dos e-servigos. A partir da revisdo da literatura visando ao
desenvolvimento de uma estrutura para descrever e modelar os diferentes tipos de interacédo que
ocorrem quando uma organizagdo publica fornece um “servigo eletronico”, os autores
concluem que ndo ha definicdes precisas de e-servico, sendo o seu conceito usado e descrito de
varias maneiras e com significados diferentes em campos distintos. As seguintes ponderagdes
e conclusdes de @Ines e Jansen (2014) merecem ser destacadas:

a) A compreensdo do conceito de e-servigo é inadequada e que 0 uso ndo critico e
“inflacionado” embaca diferengas importantes entre categorias desiguais;

b) A imprecisdo conceitual gera um problema ou limitacdo pratica, considerando que as
tecnologias semanticas'® exigem uma maior precisio na definicdo de conceitos e suas relagdes
no que geralmente é chamado de vocabularios ou ontologias, sem 0s quais as maquinas serao
incapazes de agir com base nas informacoes;

) No lugar de fornecer uma defini¢do inequivoca de “servigo eletronico”, pode ser mais
proveitoso abordar o problema de defini¢do olhando para as caracteristicas dos diferentes tipos
de interacdo entre a administragdo publica e os cidaddos ou empresas, modelando-as em uma

estrutura comum;

14 Traducéo do autor.

15 As tecnologias semanticas, tal como definem Ouchi & Ramalho (2011, p. 66), caracterizam-se como linguagens
que possibilitam descrever computacionalmente aspectos semanticos dos documentos, dando suporte a utilizagdo
de ontologias, ou seja, de um sistema de representacdo do conhecimento baseado nas propriedades e
relacionamentos de um determinado modelo conceitual, favorecendo a realizacdo de inferéncias automaéticas a
respeito dos dados.
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d) Nem todas as funcdes que envolvem interacdes eletronicas entre a administragdo
publica e os cidaddos/empresas podem ser qualificadas como servicos, a exemplo da coleta de
informacdes de empresas ou de outras organizacdes que recebem apoio publico;

e) O conceito de e-servico deve ser dividido em elementos unitarios ou processos
nomeados adequadamente de forma a garantir uma compreensdo inequivoca dos respetivos
conceitos; e

f) A melhor compreensédo e definicdo dos diferentes servigos eletrénicos passa pela
realizacdo de uma analise mais sistematica das variadas tarefas e deveres do governo.

Lindgren e Melin (2017) ilustraram que um “servico eletrénico” pode assumir muitas
formas diferentes dentro de uma organizacdo, variando de formulérios simples a sistemas
complicados de autoatendimento que exigem conhecimento e sistemas de Tl especializados.
Na visdo dos autores, a nocdo de que todos os servicos mediados por um site podem ser
entendidos sob um termo geral, sem categorizacdo adicional, deve ser contestada. Ainda que
possa ser usada para entender o ndcleo do conceito, uma definicdo geral ndo permite
compreender como 0s servicos eletrénicos podem funcionar na pratica, sendo preciso
caracterizacdes mais detalhadas, ndo capturadas pelos modelos apresentados para esse fim
(Lindgren & Melin, 2017).

O Decreto n° 8.936, de 2016, no Brasil, define o servigo publico digital como “servico
publico cuja prestacdo ocorra por meio eletronico, sem a necessidade de atendimento
presencial”. De forma mais detalhada, por sua vez, a EGD - Estratégia de Governanga Digital
da Administracdo Pablica Federal 2016-2019 (Ministério do Planejamento Desenvolvimento e
Gestdo, 2016), dentro do eixo Prestacdo de Servicos, além de definir os e-servigos como um
“conjunto de agdes do Estado que envolvem interagdo em meios digitais com a sociedade para
atendimento direto as suas necessidades, visando ao alcance de direitos ou possibilitando o
cumprimento de um dever”, prevé objetivos estratégicos que convergem para a importancia da
expansdo e disponibilizacdo dos e-servicos e sua relevancia dentro do contexto do e-Gov.

A respeito do conceito formalizado pelo governo brasileiro, as seguintes consideracdes
podem ser feitas levando em conta a revisao da literatura:

a) tal conceito estrutura-se a partir do lado da oferta, ou seja, das “a¢des do Estado que
envolvem interagao em meios digitais”, ndo enfatizando a iniciativa como meio de acesso (em
sentido oposto) da sociedade ao governo e produtos governamentais em geral, tal como
defendido por Jansson e Lindgren (2012);

b) utiliza a mesma definigdo de servico publico para os e-servicos, diferenciando-o

unicamente pelos meios de prestacdo ao utilizador (eletronico/digital);
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c) especifica as agdes/fun¢des governamentais que qualificam os servigos a partir da
finalidade, no caso de atendimento direto as necessidades da sociedade, visando ao alcance de
direitos ou possibilitando o cumprimento de um dever, o que esta alinhado com o entendimento
de servigo apoiado por @lnes & Jansen (2014, 2015); e

d) levando em conta o conceito legal de “servico publico™®®, considera apenas as

atividades exercidas por um 6rgdo ou entidade da administragdo publica.

2.3  Categorizacdo de e-servicos

A discussao efetuada no tdpico anterior leva a crer que a categorizacao dos e-servicos
compreende uma alternativa mais adequada para tratamento desse fenémeno que a busca de um
conceito genérico para explica-lo. Diversos estudiosos e entidades publicas identificaram a
necessidade de classificagdes ou caracteristicas mais detalhadas de e-servigos, produzindo
modelos de estagio tecnologico com o objetivo de prever o progresso deles (Jlnes & Jansen,
2014). O resultado é uma literatura vasta sobre como distinguir um tipo de servico eletronico
de outro, destacando nesse rol a questdo da chamada maturidade (Lindgren & Melin, 2017). A
ideia de avaliacdo da maturidade deriva de trabalho do (Layne & Lee, 2001), mais tarde
manifestado em diversos outros, nos quais podem ser identificados quatro estagios de
evolucdo/maturidade de um e-servico, estagios estes utilizados como critérios para tipificacdo
deste. Sdo eles (Lindgren & Melin, 2017, p. 6)*":

a) fornecedor de informacdes sobre a organizagdo publica e seus servicos;

b) fornecedor de informacGes interativas sobre a organizacdo e seus Servicos ou
proporcionador de contato com as pessoas para obtencdo de mais informacdes;

c) fornecedor de fungdes que permitem que os utilizadores entreguem e recuperem
pessoalmente informacéo; e

d) com fungbes de rede para servigos pro-ativos e associados, envolvendo diversas
organizacg0es, para lidar com transacGes completas de servigos.

@lnes e Jansen (2014, 2015), a partir de uma revisao da literatura sobre e-servicos,
apresentaram uma estrutura distinta para categorizar a interacdo entre governo e

cidaddos/empresas. Tais autores enfocam ndo apenas o modo de interacdo, mas também a

16 O art. 2° do Decreto n° 8.936, de 19 de dezembro de 2016, define servigo publico como “acéo dos 6rgios
e das entidades da administracdo publica federal para atender, direta ou indiretamente, as demandas da sociedade
relativas a exercicio de direito ou a cumprimento de dever”.
" Tradugéo do autor.



23

finalidade, o conteudo e o resultado dela para o fornecedor e o destinatario. O Quadro 3

apresenta as seis categorias e respetivos objetivos, conteudo e resultado/efeito para o recetor

(cidadao/empresa).

Quadro 3. Categorias de interagdes digitais entre governo e cidaddos (ou empresas)

CATEGORIAS DE OBJETIVO DA CONTEUDO/ RESULTADO E EFEITO
INTERACAO INTERACAO ESTRUTURA DA PARA O RECETOR
DIGITAL (a partir do prestador) INTERACAO
1. Simples Fornecer documentos aos  Estatico, informacGes Nenhum efeito especificado,
fornecimento utilizadores para baixar estruturadas além de, por exemplo, aum

unidirecional de
informacdes

2. Comunicacédo
bidirecional e
provisdo de
informacéo

3. Dinémico,
interacdo segura entre
utilizador e sistema

4. Transagdo segura
e reduzida

5. Processo de
transacdo completo

6. Funcdo de suporte
(login/logon Unico,
assinatura/pagamento
eletrénico)

Fornecer informac6es
especificas a pedido do
utilizador

Iniciar um processo de
tratamento de dados bem
definido, preencher um
formulario eletrdnico
Realizar uma tarefa
especifica regulamentada
por lei, que pode fazer
parte do servico publico
Iniciar e executar um
conjunto completo de
tarefas

Executar um processo
que tenha sido
necessario/ solicitado
para executar uma tarefa

Intercdmbio de
mensagens simples e
fornecimento de
informagdes
especificas

Dinémico, envolve
varios tipos de dados

Troca formalizada de
informagéo
estruturada de acordo
com regulamento
Sequéncia
formalizada de
interacBes/processos
de acordo com
regulamento

Troca formalizada de
dados, de acordo com
regulamento

documento padrédo

Nenhum outro efeito além do
préprio dialogo, como por
exemplo para obter documento
especificado ou se comunicar
com agente especifico. Sem
regulamentacdo especifica.

O efeito € a mudanca de estado,
como para atualizar as
informagdes em uma base de
dados publica.

O efeito é estabelecer uma
relacdo contratual entre partes,
como para reconhecer um
certificado de divida.

O efeito sdo decises finais que
processam, afetam/lidam com o
utilizador

Nenhum efeito por si s, mas
obrigatério ao interagir com
orgdos publicos (autorizar/
atribuir transacfes seguras)

Fonte: Traduzido e adaptado pelo autor a partir de @lnes e Jansen (2014, p. 88)

Importa registar que na construcdo e aplicacdo do modelo COBRA o0s seus autores

agruparam 0s servicos publicos digitais de acordo com a visdo de Coursey e Norris (2008).

Estes consideram que os modelos de maturidade, embora intelectualmente interessantes, ndo

descrevem ou prevéem com precisdo o desenvolvimento do governo eletronico. A partir de

evidéncias empiricas de estudos do governo eletronico local nos Estados Unidos da América

(EUA), concluem gue tais modelos sdo puramente especulativos, tendo sido desenvolvidos sem

vinculo com a literatura sobre tecnologia da informacéao e governo (Coursey & Norris, 2008).

Outros criticos, como Jansen e @lnes (2016), afirmam que os modelos de estagio representam

uma Viséo ingénua e tecnocéntrica sobre a tecnologia, na qual as caracteristicas de maturidade

sdo avaliadas sem investigar a demanda real e o0 uso do servico eletronico. O resultado desse
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tipo de modelo é que os formuladores de politicas podem se esforgar por niveis mais altos por
motivos fracos ou falsos, desperdicando dinheiro com impostos ao criar solugfes técnicas muito
avancadas (Persson & Goldkuhl, 2006, p. 11).

Os trés grupos homogéneos de Coursey e Norris (2008) utilizados por Osman et al.
(2011) séo os seguintes:

a) servicos eletronicos informativos: fornecem contetdo pablico e ndo requerem
autenticacdo dos utilizadores;

b) servicos eletrénicos interativos/transacionais: exigem autenticacdo, mas permitem o
download de formularios, contactar funcionarios e agendar compromissos;

c) servigos eletronicos personalizados: exigem autenticacdo e permitem que 0s

utilizadores personalizem o contetdo e realizem transacdes financeiras on-line.

2.4 Conclusoes

Este primeiro capitulo de enquadramento tedrico teve por desafio conhecer os conceitos
e atributos dos e-servicos no ambito do e-Gov, caracterizando este fendmeno. As seguintes
conclusdes podem ser extraidas dele:

a) A literatura parece convergir no reconhecimento do e-Gov como um campo de
investigacdo imaturo, por causa da novidade, das defini¢cbes pouco claras do escopo e de uma
multidisciplinaridade necessaria, contudo ainda ndo totalmente resolvida, sobretudo pelo
carater abrangente de seu emprego e pela dificuldade de estabelecer os contornos teéricos do
tema e suas principais correntes;

b) A despeito disso, certo consenso na literatura consultada foi verificado em relacdo ao
e-Gov, e este diz respeito a aplicacdo das TIC como componente intrinseca a novos modelos de
gestdo e de governanca no setor publico (Banco Mundial, 2016; Dias, 2006; Diniz et al., 2009;
United Nations, 2018; Zittei & Fernandes, 2015);

c) Sem prejuizo do reconhecimento da evolucdo do conceito de governo eletronico (que
inclui o debate em torno da questdo terminologica), este termo sera utilizado neste trabalho
levando em conta a sua maior difusdo e, também, estabelecimento enquanto campo de
investigacao;

d) Quanto ao conceito de e-servico, foco deste trabalho, é possivel sintetiza-lo como
multifacetado e multirrelacional, em que cada uma de suas dimensdes (servico, publico,
digital/eletronico), isolada ou em combinacéo, adiciona informagdes e atributos carentes de

maior aprofundamento tedrico;
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e) Para a finalidade deste estudo, tomou-se o conceito definido no Decreto n° 8.936/2016,
do Brasil, que, em seu artigo 2°, considera o “servigo publico” como “a¢do dos 6rgaos e das
entidades da administracdo publica federal para atender, direta ou indiretamente, as demandas
da sociedade relativas a exercicio de direito ou a cumprimento de dever”;

f) O conceito de e-servico formalizado pelo governo federal brasileiro incorpora a
defini¢do de servico publico, diferenciando-o deste unicamente pelos meios de prestacdo ao
utilizador (eletronico/digital);

g) Adota-se ainda como conceito de servigo publico aquele mais amplo formulado por
Meirelles e Burle Filho (2016), alinhado a definicdo incorporada pelo governo federal
brasileiro, particularmente daquela que dispde sobre a oferta de e-servigcos no &mbito dos 6rgéos
e das entidades da administracdo publica federal direta, autarquica e fundacional; e

h) A categorizacdo dos servicos é Util para descricdo e avaliacdo destes, levando em conta
a inviabilidade de construcao de uma definicdo inequivoca de “servigo eletrénico”, podendo ser
mais proveitoso abordar as caracteristicas dos diferentes tipos de interacdo entre o governo e 0s
cidaddos ou empresas. Tal entendimento estd alinhado com a conclusdo mais adiante
apresentada de Osman et al. (2011) e Irani et al. (2014) de que o tipo de e-servico compreende
um antecedente-chave para a satisfacdo do utilizador, concluséo esta demonstrada a partir dos
resultados da aplicacdo do modelo COBRA.
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3.  AVALIACAO DE E-SERVICOS

O presente capitulo procura dar a conhecer uma viséo geral da literatura pertinente a
avaliacdo de e-servigos, apresentando diversos modelos, teorias, métodos e interpretacdes
especificas que suportam o modelo de investigacdo proposto (COBRA). A identificacdo e
andlise panoramica dos trabalhos abordando a avaliacdo de e-servigos teve por objetivo
verificar a abrangéncia e nivel de consolidagdo das metodologias existentes, levando em conta
a peculiaridade do setor publico e do governo digital, bem como as influéncias
multidimensionais e multisetoriais destes, conforme tratado no capitulo anterior.

Adianta-se que foram identificadas inimeras tentativas de construir, adaptar e/ou
combinar modelos para avaliar e-servigos, contudo ndo se observou na literatura consultada
indicacdo de metodologias consolidadas centradas no utilizador. O mesmo pode ser dito em
relacdo ao conhecimento do perfil e tipificacdo dos utilizadores de e-servi¢os. No gue se refere
aos servicos de forma geral, os principais resultados da pesquisa bibliométrica realizada por
Mondo e Fiates (2013) sobre publicagdes brasileiras de alto impacto acerca dos modelos de
avaliacdo de qualidade mostraram predominancia do modelo ServQual, seguido do modelo
ServPerf. A mesma investigacdo destacou ainda o predominio de investigadores de engenharia
de producéo, diferentemente da encontrada em outros paises, onde, segundo os autores, boa
parte dos estudos € produzida na &rea de marketing/administracao.

Sa et al. (2016), por sua vez, realizaram uma revisdo bibliografica e analisaram uma
amostra cuidadosamente selecionada de livros, dissertacGes, teses e trabalhos referentes a este
campo, 0 que permitiu identificar 14 abordagens de avaliacdo da qualidade para servicos
tradicionais, eletrénicos e de governo eletronico. Destes, nove referem-se especificamente aos
servicos eletrénicos e cinco ao contexto do e-Gov. Cabe registar a dificuldade apontada por Sa
et al. (2016) de sistematizacdo das dimensdes de analise dos diversos modelos, tendo em vista
a adocao de diferentes designacdes para se referirem a mesma dimens&o ou a inclusdo em uma
unica dimensdo de conceitos atribuidos por outros autores como pertencentes a diferentes
dimens@es. Em todo caso, apresenta-se a seguir 0s principais modelos de avaliacdo utilizados,
organizados segundo a classificagdo adotada por Osman et al. (2011) na investigacdo da
literatura sobre modelos conceituais para avaliar a satisfacdo do utilizador com servicos de e-
Gov, quais sejam: (i) modelos de avaliacéo de valor; (ii) modelos de avaliacdo de sucesso (ou
maturidade); e (iii) modelos de avaliacdo de qualidade do servigos.
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3.1  Modelos de avaliagéo de valor

A Metodologia de Medicdo do Valor (VMM, do inglés Value Measuring Methodology),
compreende um conjunto de ferramentas utilizadas para definir, capturar e medir o valor
quantitativo e qualitativo associado aos investimentos em TIC (Mataracioglu, 2015).
Introduzida pela Universidade de Harvard em resposta a um pedido do governo dos EUA, foi
divulgada pela Comissdo de Melhores Préticas do Federal Chief Information Officer (CIO)
Council para avaliar o valor e uso de sites e projectos de e-Gov dos EUA (Osman et al., 2011).

O VMM baseia-se em teorias e melhores praticas de analise econémica e comercial do
setor publico e privado e tem por objetivo definir, capturar e medir o valor associado aos
servicos eletronicos ndo contabilizados pelos célculos tradicionais de retorno sobre o
investimento, para calcular os custos e para identificar e considerar os riscos (Mataracioglu,
2015). Segundo Osman et al. (2011), a sua abordagem permite a comparacao entre diferentes
valores (custo, risco e retorno) entre os servicos de e-Gov, fornecendo dados qualitativos aos
decisores politicos em apoio a avaliacdo dos beneficios potenciais do uso de e-servigos. Por
outro lado, consideram 0s mesmo autores que, embora os estudos do VMM tenham lancado
luzes e atraido a atencdo para o desempenho dos servicos de governo eletrénico tanto dos
utilizadores quanto da perspectiva governamental, nenhum deles considerou monitorar e avaliar

o desempenho de e-servigos (Osman et al., 2011, p. 3)8.

3.2 Modelos de avaliagéo de sucesso dos Sistemas de Informacéo (SI)

De acordo com Gandarez (2015, p. 27), “a literatura € extremamente rica e variavel na
extensdo e multiplicidade de modelos e variaveis que propdem para a avaliacdo do sucesso dos
sistemas de informacéo (Sl), sendo dificil apresentar uma Unica defini¢do”. Segundo o autor, a
investigacdo ja se encontra a decorrer hd mais de 40 anos, “tendo Keen (1980) langado o desafio
para a investigacdo nesta area da ciéncia, de forma a criar uma tradicdo cumulativa de
conhecimento e de referéncia”, nomeadamente em aceitacdo de tecnologia, investigacdo em
avaliacdo de TI, estruturas (frameworks) de impacto de Tl e sucesso e impacto dos Sl
(Gandarez, 2015, p. 27).

A partir de trabalho de revisdo da literatura sobre o tema, Bento, Cost e Aparicio (2017)

concluem que a problematica da modelacdo do sucesso dos sistemas de informagdo continua

18 Traducéo do autor.
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bastante atual. Afirmam os autores que ha consenso entre os diversos estudiosos que se
dedicaram a este tema entre 1992 e 2017 de que tais modelos de avaliacdo devem se atualizar,

tendo em conta a propria evolugédo tecnologica, assim como a mudanca organizacional.

3.2.1 Modelos do sucesso dos Sistemas de Informacéo de DeL.one e McLean

O modelo de Delone e Mclean (1992) é possivelmente um dos modelos mais citados no
campo dos Sistemas de Informacao (SI), segundo Khayun e Peter Ractham (2011). Ele forneceu
uma estrutura abrangente para medir o desempenho dos sistemas de informacao, contemplando
um esquema para categorizar a multiplicidade de fatores de sucesso, bem como um modelo de
interdependéncias temporais e causais entre as categorias. As suas medidas tém sido
amplamente utilizadas na literatura sobre o tema (Khayun & Peter Ractham, 2011).

Segundo Osman et al. (2011), os modelos de sucesso (ou de maturidade) de SI foram
introduzidos por Delone e Mclean (1992) para medir o éxito de qualquer sistema de informacéo
de comércio eletronico. Consiste em seis dimens@es de fatores de sucesso: (1) qualidade do
sistema; (2) qualidade da informacédo; (3) qualidade de servigo; (4) uso do sistema; (5)
satisfacdo do utilizador; e (6) beneficios liquidos. Com base neste modelo de avaliacgdo,
qualquer servico on-line pode ser avaliado em termos de informacdo, sistema e qualidade do
servigo. Tais dimensdes afetariam o uso subsequente ou a intencdo de usar e a satisfacdo do
utilizador, enquanto os beneficios influenciariam (positiva ou negativamente) a satisfacdo do
utilizador e o uso adicional do sistema de informagéo (Irani et al., 2014).

Delone e Mclean (1992) propuseram um modelo descritivo, multidimensional e global
de avaliacdo dos Sl, combinando medidas pertencentes a cada uma das categorias de analise
(Gandarez, 2015). Contudo, para Gandarez (2015, p. 33), 0 modelo n&o € suficientemente claro
quanto as relacfes causais ou de processo entre as suas dimensdes, tendo servido, em todo caso,
“para o desenvolvimento de muitos projectos de investigacdo, ja que organizou uma area de
investigacao que se encontrava muito confusa, tornando-a mais coerente e compreensivel”.

A Figura 2, adaptada por Gandarez (2015, p. 33), reflete 0 modelo em questéo,
mostrando as relagcdes logicas entre as dimensdes de avaliagcdo. Como pode ser observado, as
variaveis independentes Qualidade do sistema e Qualidade da informacéo influenciam, direta
e conjuntamente, as duas variaveis dependentes Utilizacao e Satisfacao do utilizador, que além
de se influenciarem mutuamente, também séo precedentes do Impacto individual e do Impacto

organizacional.
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Figura 2. Modelo de avaliacdo do sucesso dos S| de DeLone e McLean

Satisfacio do Utilizador

Fonte: Gandarez (2015, p. 33)

Impacto
Organizacional

Vaérios estudiosos adotaram 0 modelo de DeLone e McLean para avaliacdo dos servigos

eletronicos. De forma geral, os resultados demonstraram a existéncia de conexdo entre as

dimensGes de sucesso, bem como o efeito no desempenho individual através do uso e satisfacdo

do utilizador, conforme apresentado no Quadro 4 a seguir, complementado a partir da revisdo

da literatura realizada por Osman et al. (2011).

Quadro 4. Estudos com ado¢do do modelo de sucesso para avaliar e-servicos

AUTOR(ES)

OBJETIVO DO ESTUDO

RESULTADOS/CONCLUSOES

Floropoulos,
Spathis,
Halvatzis, e
Tsipouridou
(2010)

Medir o sucesso do Sistema de
Informag0es Fiscais da Grécia
adaptando o modelo de
sucesso DelLone e MclLean
(2003).

Os resultados fornecem evidéncias de que existem fortes
conexdes entre 0s cinco conceitos de sucesso. Todos 0s
relacionamentos hipotéticos sdo suportados, exceto o
relacionamento entre a qualidade do sistema e a
satisfacéo.

Jang (2010)

Medir o sucesso do sistema de
compras por e-government (e-
GP) e avaliar o efeito
moderador da auto-eficacia no
julgamento dos utilizadores de
sucesso IS

Os resultados mostraram que a qualidade da informagéo,
do sistema e do servigo tiveram um efeito significativo
no desempenho individual através do uso e satisfacdo do
utilizador com o sistema. Além disso, os principais
antecedentes da satisfacdo e do uso do sistema diferiram
entre os utilizadores de alta e baixa auto-eficacia em
computadores.

Khayun e Peter
Ractham (2011)

ldentificar os fatores de
sucesso da iniciativa e-Excise,
na Tailandia, empregando o
modelo de sucesso de Sl.

Os resultados sugerem que, aumentando a confianga no
site do e-Gov, as perce¢des da qualidade da informacéo,
da qualidade do sistema e da qualidade do servico
influenciardo o uso do sistema e a satisfacdo do
utilizador, com consequéncias para 0s beneficios
liquidos percebidos.

Fonte: Elaborado pelo autor a partir de Osman et al. (2011).

Tal modelo foi posteriormente atualizado com base em contribui¢cbes empiricas e

tedricas de estudiosos que testaram ou discutiram o modelo original durante o periodo de 1993

a meados de 2002. Os seus autores acrescentam a Qualidade de Servico como uma nova
dimensdo de sucesso de Sl e fundem Impacto Individual e Impacto Organizacional em uma

Unica variavel de impacto denominada Beneficios Liquidos. Na Figura 3 apresenta-se o modelo
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atualizado, em que as setas indicam a associagdo entre as seis dimensdes de avaliagdo de

SUCess0 propostas.

Figura 3. Modelo de Sucesso de Delone e Mclean atualizado

INFORMATION
QUALITY

INTENTION USE
TO USE

S
YSTEM QUALITY
s Q l \ NET

BENEFITS

USER
SATISFACTION

SERVICE r
QUALITY

Fonte: Delone e Mclean (2003, p.24)

Mais recentemente, DeLone e McLean (2016°, apud Bento et al., 2017, p. 23)
introduziram duas novas alteracfes ao modelo. A primeira foi dirigida a Gltima medida de
sucesso do modelo (os beneficios liquidos), que passaram a ser denominados impactos liquidos,
definindo o grau de contribuicdo (ou ndo) dado pelos sistemas para 0 sucesso de individuos,
grupos, organizacdes, industrias e nacfes. A segunda alteracdo posicionou-se na problematica
das adaptagdes que os sistemas sofrem, considerando um retorno préximo do fim do ciclo de
vida destes, permitindo que possam representar um “sim” a necessidades sentidas pelo uso
(experiéncia) do sistema ou alimentar positivamente o grau de satisfacdo dos utilizadores
(Bento et al., 2017).

3.2.2 Modelo de sucesso dos sistemas empresariais de Gable et. al.

A tentativa de medir o sucesso dos sistemas empresariais a partir da perspectiva maltipla
das partes interessadas (stakeholders), impeliu Gable et al.(2003)?°, conforme citado por
Gandarez (2015, p. 45), a identificarem os impactos, bem como a desenvolverem um modelo
especifico, validando-o empiricamente, que foi fundado no modelo de sucesso dos Sl de
DeLone e McLean, mas deste se afastando tendo em conta que:

a) descreve um sistema de medida ndo causal do processo de avaliagdo do sucesso;

19 Information Systems Success Measurement. Foundations and Trends® in Information Systems, 2(1), 1-116.
20 Enterprise systems success: A measurement model, In Proceedings International Conference on Information
Systems (ICIS), Seattle, Washington, 2003
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b) a dimens&o utilizacdo é excluida do modelo, com base na obrigatoriedade do uso dos
sistemas empresariais;

c) a dimensdo satisfacdo do utilizador é absorvida pelas restantes dimensdes, face a sua
pouca expressdo empirica;

d) foram acionadas novas medidas ao modelo de forma a referirem a contemporaneidade
do contexto do Sl e da organizacdo; e

e) inclui medidas adicionais para obter resultados mais holisticos, que permitam ver o
passado (impactos a data) e o futuro (qualidade — antecipacdo de impactos).

O modelo que se apresenta na Figura 4 reflete 37 medidas que se encontram distribuidas
em quatro dimensdes, refletidamente operacionalizadas com o objetivo de constituir um
instrumento abrangente, alcancando os trés niveis de funcGes das pessoas na organizagao:

gestores, técnicos e utilizadores (Gandarez, 2015).

Figura 4. Distribuicdo das 37 medidas pelas quatro dimensfes do modelo de sucesso dos
sistemas empresariais

Sucesso
Sistemas
Empresariais

Qualidade do sistema
QS1 Precisdo dos dados
QS2 Atualidade dos dados
QS3 Conteudo de base de
dados
QS4 Facilidade de uso
QS5 Facilidade de
aprendizagem
QS6 Acesso
QS7 Requisitos de uso
QS8 Recursos
QS9 Precisdo do sistema
QS10 Flexibilidade
QS11 Confianca
QS12 Eficiéncia
QS13 Sofisticagdo
QS14 Integragdo
QS15 Personalizacéo

Qualidade de
informacao

QI1 Importéancia
QI2 Disponibilidade
QI3 Usabilidade
Ql4 Compreensibilidade
QI5 Relevancia
QI6 Formato
QI7 Precisdo do
conteudo
QI8 Concisdo
QI19 Oportunidade
QI10 Unicidade

Impacto individual
111 Aprendizagem
112 Consciéncia-
recordagdo
113 Eficacia da deciséo
114 Produtividade
individual

Fonte: Gandarez (2015, p. 46)

Impacto organizacional
101 Custos
organizacionais
102 Recursos humanos
103 Redugdo de custos
104 Produtividade geral
105 Melhoria dos
resultados
106 Aumento da
capacidade
107 E-government
108 Mudancga
organizacional

Para Gandarez (2015, p.42), a avaliacdo do sucesso de sistemas extensos e abrangentes,

em particular dos SI empresariais, € considerada de dificil aplicacdo. Face a complexidade e
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dimensdo destes, muitas iniciativas passam de uma abordagem com uma perspectiva de

negdcio, para uma énfase apenas das funcionalidades técnicas.

3.2.3 Modelos alternativos na avaliacdo do sucesso e impacto dos Sl

Segundo Gandarez (2015, p. 28), existem modelos alternativos de avaliacdo de sucesso
e impacto dos SI, uns mais focados nas estratégias, aplicagdes e impactos das TIC, e outros na
aceitacdo e intencdo de uso da tecnologia pelos seus potenciais utilizadores. O modelo de
avaliacdo MIT 90 Impact Framework é um deles, e avalia o impacto das TIC nas organizagdes,
relacionado designadamente com o negocio, as estruturas e praticas organizacionais. Este
propde que a estratégia da organizacdo, estrutura, processos de gestdo, papéis/capacidades
individuais e Tl devem ser consistentes uns com o0s outros, sendo, portanto, incorporados no
modelo como dimens@es de avaliacdo (Sedera, 2006).

O Balanced Scorecard, por sua vez, foi desenvolvido para avaliar o desempenho dos
negocios e, posteriormente, adaptado para medir o desempenho das TIC. Além das medidas
financeiras tradicionais, o0 modelo propde empregar trés outras perspectivas, quais sejam: (i)
cliente; (ii) processo de negdcios; e (iii) inovacao e aprendizagem. Segundo Sedera (2006),
embora as estruturas mencionadas ajudem as organizacdes a avaliar o impacto do SlI, elas
demonstram vérias fraquezas. Nenhum dos modelos inclui medidas validadas de sucesso,
deixando que cada organizacgdo as escolha. Assim sendo, os resultados de tais avaliagdes sao
menos comparaveis dentro e entre organizacdes e, portanto, perdem seu valor.

Outro modelo alternativo bastante divulgado compreende o Modelo de Aceitacdo de
Tecnologia (TAM, do inglés Technology Acceptance Model), que tem sido abordado de
diferentes formas, quer de nivel tedrico, quer ao nivel dos modelos aplicados (Gandarez, 2015).
Desenvolvido por Davis (19852, apud Gandarez, 2015) tendo por base a Theory of Reasoned
Action, 0 TAM é considerado um dos modelos mais importantes para o estudo da aceita¢do da
tecnologia (Gandarez, 2015). Sugere ele um numero de fatores que influenciam os utilizadores
no seu processo de decisdo quando confrontados com a introducdo de uma nova tecnologia. O
seu autor identificou dois determinantes (variaveis) especialmente importantes no uso dos Sl,

verificando o papel mediador da facilidade de utilizag&o percebida e da utilidade percebida na

21 A technology acceptance model for empirically testing new end-user information systems: Theory and results.
Ph.D., Massachusetts Institute of Technology, conforme referenciado por Gandarez (2015).



33

relacdo entre as caracteristicas dos Sl e a probabilidade de utilizagdo do sistema (Gandarez,
2015).

3.3 Modelos de avaliacdo da qualidade

A medicao da qualidade do e-servigo € uma questdo de muita discussdo por especialistas
na area. A literatura consultada sugere que a qualidade compreende um conceito
multidimensional, definida sob diferentes perspectivas, embora o seu conteudo varie entre 0s
estudos (Hien, 2014). Diferentes definices de qualidade foram propostas e ndo ha consenso
sobre as dimens@es especificas que a compdem (Blut, Chowdhry, Mittal, & Brock, 2015;
Papadomichelaki & Mentzas, 2012), a maioria delas voltadas a atender as necessidades e
exigéncias dos consumidores (Ibarra & Casas, 2015).

Blut, Chowdhry, Mittal e Brock (2015) desenvolveram uma estrutura conceitual para
entender os diferentes modelos e as multiplas medidas associadas a qualidade do servico
eletronico (ndo governamental, importa ressaltar) usando a teoria da cadeia de meios-fins. Os
seus resultados indicam que a qualidade geral do e-servigo € um elemento-chave que vincula
atributos e dimensdes especificas a satisfacdo do utilizador e as suas inten¢bes de recompra,
identificando neste conceito quatro dimensfes subjacentes (design do site, cumprimento,
atendimento ao cliente e seguranca/privacidade), embora a sua relevancia seja moderada pelo
pais, fatores regulatérios do ambiente e setor especifico, bem como pelos fatores de projeto de
pesquisa.

A despeito de ndo existir um modelo geralmente aceite, segundo Ibarra e Casas (2015)
a maioria dos autores concorda que o trabalho iniciado por Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1985) validou o ServQual (Service Quality) como o modelo de maior difuséo e aplicagédo para
a mensuracdo da qualidade dos servigos. Tal modelo foi primeiramente proposto por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) como um instrumento formado por quatro dimensdes e
22 itens para avaliar as percecdes dos clientes sobre a qualidade do servico em organizacdes de
servicos e venda a retalho. A escala baseia-se na teoria de que a qualidade do servico percebido
é a diferenca entre as expetativas do cliente sobre o servi¢o prestado e o desempenho real
avaliado (Parasuraman et al., 1985). Segundo Park (2007, p. 4)?2, essa lacuna expetativa-

desempenho como base para medir a qualidade do servico foi desenvolvida por Cronin e Taylor

22 Tradugéo do autor.
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(1992)%% em uma medida simples de qualidade do servigo baseada em desempenho, conhecida
por ServPerf. Estes autores, a partir do exame das possiveis relagcdes causais entre a qualidade
do servico, a satisfacdo do cliente e a intencdo de compra, concluiram que (i) a qualidade é um
antecedente da satisfacdo; (ii) a satisfacdo do cliente tem um efeito significativo na intencédo de
compra; e (iii) a qualidade do servico tem menos efeito sobre a inten¢do de compra do que a
satisfacdo do cliente.

A equacdo mostrada a seguir ilustra este conceito de avaliacao:

Qj =Dj -Ej ,sendo:

Dj = Valores de medida de percecdo de desempenho da caracteristica j do servico;

Ej = Valores de medida da expetativa de desempenho da caracteristica j do servico;

Qj = Avaliacdo da qualidade do servico em relacéo a caracteristica j.

Segundo Osman et al. (2011), ha um grande nimero de trabalhos de investigacdo que
expandiram ou atualizaram o modelo ServQual, a exemplo de van Iwaarden, van der Wiele,
Ball e Millen (2003), que incluiram cinco dimensdes®* de qualidade correspondentes as
especificidades dos sites, e Parasuraman et al. (2005)%, que desenvolveram e testaram o E-
SQUAL e 0 E-RecSQUAL, o primeiro como uma nova medida de qualidade do site de e-
servico, com 22 itens em quatro dimensdes?®, e o segundo direcionado apenas para utilizadores
de sites ndo rotineiros, com 11 itens em trés dimensdes?’.

Embora vérios estudos apliqguem e apoiem o modelo ServQual como ferramenta de
diagnostico para detetar areas de oportunidade para melhoria da qualidade dos servicos, alguns
estudiosos o consideram relativamente complicado, uma vez que 0s seus resultados sdo
expressos em médias negativas, o que dificulta a sua interpretacdo, além de apresentar
problemas para determinar as expetativas dos utilizadores. Outros, por sua vez, indicam que
alguns dos seus critérios mostram certa fragilidade, sendo necessario incorporar novos itens ou
novas dimensdes (Fragoso & Espinoza, 2017).

Apesar de mais difundido (e por isso aqui descrito), o ServQual ndo compreende o Unico
modelo de avalicdo de qualidade de e-servicos. O Quadro 5 apresenta outros modelos

23 Measuring service quality: A reexamination and extension. Journal of Marketing, 56(3), 55-68.

24 As dimensGes foram as seguintes: 1) Tangiveis (aparéncia do site, navegacéo, opcdes de pesquisa e estrutura);
2) confiabilidade (capacidade de julgar a confiabilidade do servigo oferecido e da organizacdo que o executa); 3)
capacidade de resposta; 4) garantia (capacidade do site de transmitir confianca na organizacdo com relacdo a
seguranga e privacidade); e 5) empatia (reconhecimento e personalizacdo apropriados do utilizador).

%5 E-S-QUAL: a multiple-item scale for assessing electronic service quality, Journal of Service Research, 7(3):
213-233, conforme referenciado por Osman et al. (2011).

% Eficiéncia, cumprimento, disponibilidade do sistema e privacidade.

27 Capacidade de resposta, compensacéo e contato.
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identificados na literatura com a mesma finalidade. Importa ressaltar que muitos deles, além de

emprestados do comércio eletronico, sdo relativamente antigos, levando em conta a evolugao

constante da internet e da abrangéncia e recursos tecnoldgicos dos e-servigos.

Quadro 5. Modelos propostos de avaliagdo da qualidade de e-servigos

MODELO

DIMENSOES DE QUALIDADE DE E-SERVIGOS

SERVQUAL (1985)

Bizrate.com

E-Ratings

WebQUAL

SITEQUAL
E-S-QUAL
WebQual

Li et al. (2002)%®

.comQ/ eTailQ
eTailQ
E-RecS-QUAL

e-TRANSQUAL
Webby Awards

World’s Best
Websites

PIRQUAL
NetQual

Al-nidawi, Maan,

Othman e Al-Wassiti

(2018)

Confiabilidade
Responsabilidade
Competéncia
Facilidade de
encomenda
Selegéo de
produtos

Credibilidade: privacidade, seguranga, atendimento e divulgagéo

Acesso

Cortesia
Credibilidade
Desempenho
Representacdo do
produto

Suporte ao cliente

Usabilidade: design e navegacéo no site

Formagcé&o apta a
tarefa

Apelo visual
Interacdo
Velocidade de
processamento
Compensacéo
Eficiéncia
Confiabilidade
Tangiveis
Integracéo de
comunicagéo
Design do site
Design do site
Cumprimento
Eficiéncia
Confiabilidade
Estrutura e
Navegacao

Fluxo

Integrado
Processo de
negoécio
Responsividade
Design estético
Cumprimento
Privacidade
Suporte ao Cidadéo
Confiabilidade
Qualidade da
informacéo
Confiabilidade
Privacidade
Disponibilidade
Compensacéo
Funcionalidade
Design visual
Experiéncia geral

Seguranca
Compreensao
Tangibilidade
Informacéo de
producéo
Envio e
manipulacédo

Confianga
inovadora
Intuicdo

Facilidade de uso
Interatividade
Confiabilidade
Contato
Eficiéncia
Responsividade
Garantia
Empatia
Privacidade

Responsividade
Contetido
Processo
Funcionalidade
Interatividade

Comunicagéo

Entrega no prazo
Preco
Privacidade

Substituibilidade
Design de
Comunicacgéo
Tempo de resposta

Responsividade

Confianga

Servigo ao cliente

Contato
Privacidade
Design
Contetdo

Funcionalidade: acessibilidade, velocidade, qualidade HTML, navegacao e legalidade
Design: design gréfico, facilidade de uso, estética, alinhamento, layout e integracdo
Conteldo: propdsito, interatividade, processo de informagéo, expressdo verbal e

atencdo a detalhe

Originalidade: criatividade, distin¢éo e visdo

Profissionalismo: atendimento ao cliente, valores e foco da mensagem
Condicdes de propriedade

Funcionalidade
Informacéo
Confiabilidade/
Disponibilidade
Privacidade/
Seguranga

Seguranca
Seguranca/
privacidade
Cumprimento
Confiabilidade
Eficiéncia

Facilidade de uso
Design do site
Design do site
Interatividade
Informacéo

Cumprimento

Capacidade de
resposta

Fonte: Adaptado e consolidado pelo autor a partir de Osman et al. (2011), Sa et al. (2016) e Al-nidawi, Maan,

Othman e Al-Wassiti (2018)

28 Conforme citado por Osman et al. (2011).
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3.4 O modelo de referéncia (COBRA)

O modelo COBRA prop&e medir de forma abrangente a satisfacdo do utilizador com o0s
servicos publicos digitais. Os seus autores partiram da analise dos fatores de medicao existentes
na literatura que afetam a satisfacdo dos utilizadores com um e-servico para fazer a estruturacao
de um modelo abrangente baseado na andlise de custo-beneficio e risco-oportunidade nos
campos da economia e gestéo.

Segundo os seus desenvolvedores, existem inumeras tentativas por parte de estudiosos
e profissionais de apresentar modelos abrangentes para avaliar e-servicos?®, no entanto tais
estruturas sdo versdes adaptadas de sistemas de informacdo (SI) ou do comércio eletrénico, a
exemplo do ServQual, dos indices Nacionais de Satisfacio do Cliente (NCSI), do modelo de
sucesso de Sistemas de Informacéo (SI) e do Modelo de Mensuracdo de Valor (VMM). Para
tais autores, o processo de avaliacdo dos servicos de e-Gov difere significativamente daqueles
dominios (SI e comércio eletrdnico), sendo aqueles insuficientes para avaliar de forma
abrangente as influéncias multidimensionais e multisetoriais que 0s e-servigos publicos
encapsulam. Além disso, arrematam eles, o escopo limitado de andlise desses modelos e a
especificidade de contexto resultante reduzem a possibilidade de generalizacdo em um contexto
de servigo governamental (Osman et al., 2011; Irani et al., 2014).

A ferramenta foi desenvolvida, testada empiricamente, refinada e validada por meio de
quatro estagios separados de desenvolvimento de modelos em uma amostra de utilizadores de
servicos eletrénicos na Turquia (Portal TurkSat), seguindo um abordagem de teoria
fundamentada, onde uma extensa revisao da literatura sobre modelos de medicéo de e-Gov foi
conduzida para identificar e integrar os varios fatores de sucesso fragmentados, levando em
conta véarias dimensfes de analise: a experiéncia dos utilizadores durante a execucao e a
interacdo com um e-servico; a eficiéncia do sistema eletronico; e, ainda, a efetividade e o

impacto do servicgo entregue.

29 Cita como exemplo trabalhos dos proprios autores de 2008, assim como os de Jarger e Berlont (2010), de Rowley
(2011), Verdegem e Verleye (2009), Crater e Weerakkody (2008) e Venkatesh (2006).
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Segundo os seus autores, a estrutura de avaliacdo proposta, que foi desenvolvida por
analogia com a ferramenta de gestao estratégica conhecida como SWOT, baseia-se em relaces
teoricas de causalidade e efeito entre as analises de custo-beneficio e de risco-oportunidade, por
um lado, e a satisfacdo dos utilizadores, por outro. As relagdes causais observadas entre 0s
fatores/dimensdes e os varios indicadores identificados na literatura sdo assim agrupadas em
quatro dimensdes, a saber: custos, oportunidades, beneficios e riscos. Na analogia com o
modelo SWOT, os pontos fortes correspondem a beneficios, fraquezas a custos, ameacas a
riscos e oportunidades sdo 0os mesmos, sendo os dois primeiros geralmente associados a fatores
internos ao servico eletronico, enquanto os dois ultimos a fatores externos.

A Figura 5 mostra as relagdes entre as dimensdes do modelo, bem como as diregdes
esperadas de causa e efeito entre os mencionados fatores e a satisfacdo dos utilizadores. Como
é mostrado, 0 modelo COBRA reconhece as interrelacfes entre as dimensdes, ou seja, 0s custos
do uso de um e-servico podem afetar a percecdo dos utilizadores em relacdo aos beneficios,
riscos e oportunidades obtidos, sendo o nivel geral de satisfacdo refletido pela combinacéo do
conjunto de fatores. As varidveis mensuraveis das quatro dimensdes foram principalmente
adaptadas das diferentes fontes da literatura, com base na importancia préatica avaliada pelos

estudiosos, com modificacdes e reformulagdes pelos proprios e por especialistas.

Figura 5. Fatores de mensuracdo do Modelo COBRA

Cost

Beneft

Risk

Opportunity

Fonte: Irani et al. (2014, p. 246)
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Segundo Irani et al. (2014), os resultados do estudo demonstraram a existéncia de
correlagéo entre os fatores e a satisfagdo dos utilizadores, bem como o encaixe do seu modelo
nos trés tipos de e-servico considerados, quais sejam: (i) informativos, assim considerados
aqueles que fornecem conteudo e ndo requerem autenticacdo dos utilizadores; (ii)
interativos/transacionais, que exigem autenticacdo, mas permitem baixar formularios, contactar
funcionéarios e agendar compromissos; e (iii) personalizados, que exigem autenticacdo e
permitem que os utilizadores personalizem o conteudo dos e-servicos, realizem transacoes
financeiras on-line ou efetuem pagamentos. Foram as seguintes as principais conclusdes
extraidas pelos proprios autores, cuja verificagdo em outro contexto é objeto da presente
investigacéo:

a) O tipo de e-servico compreende um antecedente-chave para a satisfacdo do
utilizador;

b) O modelo fornece um instrumento para obter uma avaliacdo abrangente da satisfacéo
do utilizador, avaliagdo esta considerada o objetivo principal dos provedores de e-servigos; e

c) Tal satisfacdo pode ser alcancada por meio do equilibrio entre as quatro dimensdes
propostas: custos, beneficios, riscos e oportunidades.

As subseccdes a seguir explicam os quatro fatores do modelo COBRA, juntamente com
as hipoteses sugeridas e testadas neste estudo.

3.4.1 Beneficios

Esta dimensdo refere-se ao valor do uso de um e-servico em compara¢do com a sua
versdo tradicional (off-line). As dimens@es posteriores, como se vera, particularmente o custo e
a oportunidade, incluirdo alguns beneficios tangiveis para os utilizadores (tais como economia
de dinheiro e de tempo), contudo o modelo COBRA contempla neste primeiro fator aqueles
beneficios intangiveis, medindo, dentre outros, os valores de disponibilidade da informacéo,
qualidade dos servicos e qualidade do sistema.

Conforme descrevem lIrani et al. (2014), a qualidade da informacéo diz respeito a
informagdo fornecida por um e-servigo, envolvendo a preciséo, facilidade de entendimento,
pontualidade, coeréncia, relevancia e exaustividade. A qualidade do e-servigo, por sua vez,
refere-se ao suporte geral fornecido pelo seu provedor ou ao grau em gue atende aos requisitos
dos utilizadores, incluindo eficiéncia, atendimento, disponibilidade do sistema e privacidade.
Por fim, a qualidade do sistema representa a percec¢éo do utilizador sobre o desempenho técnico

do e-servigo na recuperacao e entrega de informacoes.
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Hipdtese 1: Os beneficios tém um efeito positivo na satisfacdo do utilizador com um e-

Servico.

3.4.2 Oportunidades

No modelo COBRA as oportunidades representam as vantagens que os utilizadores
podem experimentar usando a versao digital de um servico em compara¢do com sua versao
tradicional (off-line). Por exemplo, o arquivamento e envio de uma declaragéo de imposto on-
line sem o interessado ter que se deslocar a uma unidade fisica € um beneficio, enquanto os
recursos para arquivamento, atualiza¢do ou correcao de registos fiscais on-line constitui uma
oportunidade proporcionada pelo seu uso. Os seus autores organizam as variaveis desta
dimensdo em dois grupos: suporte de e-servi¢o e suporte técnico. Enquanto o primeiro inclui
questdes relacionadas com o acesso e personalizacdo do e-servigco, bem como a capacidade de
resposta, atratividade e recursos de correcao de erros durante uma operagédo, o segundo grupo
(suporte técnico), por sua vez, refere-se as vantagens técnicas proporcionadas pelo uso do e-
servico, contemplando resposta interativa entre utilizadores e funcionéarios publicos, servicos
de acompanhamento por SMS e/ou e-mail e a facilidade de comunicacdo (Irani et al., 2014, p.
6).

Hipotese 2: As oportunidades tém um efeito positivo na satisfagdo do utilizador com

um e-Sservico.

3.4.3 Custos

De acordo com Irani et al. (2014), o modelo COBRA considera a existéncia de custos
tangiveis e intangiveis para usar um e-servi¢co em relacdo ao seu homdlogo tradicional, sendo
os ultimos refletidos principalmente pelo tempo e esfor¢os necessarios para encontrar e concluir
um e-servigo. Algumas variaveis da dimenséo incluem (Irani et al., 2014, p. 7):

a) tempo de acesso, a exemplo do nimero de tentativas para encontrar 0 e-servico
solicitado no site e tempo necessario para encontrar o e-servico solicitado no site;

b) tempo pds-interacdo, contemplando, dentre outros, o tempo para receber a
confirmacéo dos envios, tempo de espera para receber um servigo (visto, passaporte, carta de
conducéo, dentre outros);

c) requisitos de autorizacdo, tais como codigo de autorizacao e custos associados, bem

como o registo no site (hnome de utilizador e senha) para autenticacao;
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d) economia em dinheiro proporcionada pelo uso do e-servico.
Hipotese 3: Os custos tém um efeito negativo na satisfacdo do utilizador com um e-

Servico.

3.4.4 Riscos

A premissa bésica para a consideracdo deste fator € que 0 uso de um e-servi¢o, como
qualquer outra operacdo eletronica, pode enfrentar problemas de seguranca capazes de afetar a
confianca do utilizador e, portanto, a sua satisfacdo. Levando isso em conta, 0 modelo COBRA
examina os riscos com base em duas perspectivas: riscos pessoais e riscos financeiros. O
primeiro tipo de risco inclui preocupacdes com a privacidade, roubo de identidade e fraude,
enquanto o segundo tem por foco as ameagas de perda de dinheiro e pagamentos errados.

Hipotese 4: Os riscos tém um efeito negativo na satisfacdo dos utilizadores com um e-

Servico.

35 Conclusoes

Este capitulo teve por desafio apresentar um panorama geral dos modelos de avaliacao
de e-servicos a luz da literatura, particularmente daqueles que suportam o0 modelo COBRA, a
ser utilizado neste trabalho para avaliacdo de um conjunto especifico de e-servigos prestados
por um 6rgdo da Administracdo Publica Federal (APF) brasileira. Os seguintes pontos podem
ser destacados:

a) Néo foi identificado na literatura consultada, que incluiu trabalhos especificos de
revisdao bibliografica, um modelo especifico, abrangente e geralmente aceite focado
exclusivamente em avaliacdo de e-servigos;

b) Os modelos de avaliagdo de e-servigos existentes apresentam dimensdes e
itens/questdes de avaliagdo de conteudo bastante similares, ainda que utilizem
denominagdes/rétulos diferentes;

c) Além disso, é possivel verificar o uso de designacGes distintas para se referirem a
mesma dimensdo, ou inclusdo em uma Unica dimensdo de conceitos que outros autores
entendem como pertencentes a diferentes dimensfes, como é demonstrado na revisdo de
literatura realizada por Sa et al. (2016);

d) A literatura consultada indica que o sucesso ou fracasso do e-Gov depende da

qualidade do servico eletronico, exigindo que este seja medido para fins de controlo e
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aprimoramento, o que ndo compreende uma tarefa fécil, tendo em vista que depende da
percec¢do dos seus utilizadores;

e) O modelo COBRA, desenvolvido e validado por Osman et al. (2011), parece ser util
e apropriado para ser testado no ambito brasileiro, principalmente porque: (i) fornece um
instrumento para obter uma avaliagdo holistica da satisfacdo do utilizador; (ii) reconhece a
satisfacdo do utilizador como principal objetivo dos provedores de e-servigos e formuladores
de politicas; (iii) sdo fornecidas evidéncias empiricas solidas para apoiar a robustez do modelo
desenvolvido, confirmando a estabilidade da estrutura de fatores em varios cenarios; e (iv)
integra e desenvolve novos indicadores para avaliar o sucesso dos e-servigos na perspectiva dos
utilizadores; e

f) A analise da literatura, especificamente aquela efetuada por Weerakkody, Irani e Lee
(2015), indica que os estudos de governo eletronico existentes sobre custos, oportunidades,
beneficios e riscos ndo se concentram completamente em tais dimens@es, considerando-as

como parte dos estudos, sugerindo a necessidade de estudos empiricos adicionais.
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4. E-GOV E E-SERVICOS NO CONTEXTO BRASILEIRO

Em consonancia com a dindmica observada em muitas economias emergentes, a
digitalizacdo da economia brasileira progrediu intensivamente na Gltima década, o que permitiu
avancos relevantes na interacdo digital entre o setor publico e a sociedade (OCDE, 2018). Este
capitulo se propde a apresentar um contexto geral do governo eletronico/digital no Brasil, dando
énfase aos e-servigos no ambito da APF.

A despeito da crescente formacdo de areas de investigacdo sobre e-Gov no pais,
(Przeybilovicz, Cunha, & Coelho, 2015), este capitulo se restringira as iniciativas legislativas
e estudos governamentais, mais especificamente aqueles promovidos pelo governo federal.
Nessa linha, duas dimensdes interrelacionadas serdo abordadas: (i) a legal, referente ao conjunto
de atos normativos (decretos e leis federais) tendo por objeto a instituicdo de politicas e
programas relacionados com o governo eletrénico; e (ii) a técnico-administrativa, que diz
respeito as iniciativas de e-Gov implementadas pela APF.

Cabe registar um conjunto razoavel de iniciativas governamentais recentes que balizam
e institucionalizam a implementacao e governanca do e-Gov no Brasil. Como marcos principais
podem ser destacados a Estratégia de Governanca Digital (EDG), institucionalizada por meio
da Portaria MP n° 107, de 2 de maio de 2018, e a institui¢cdo da Plataforma de Cidadania Digital,
com a finalidade de ampliar e simplificar o acesso dos utilizadores brasileiros aos e-servicos
publicos, assim como a implementacdo do Portal de Servicos do Governo Federal
(https://www.gov.br), projetado para ser o principal canal para disponibilizacdo de
informacdes, solicitacdo e acompanhamento de servigos publicos.

O capitulo esté organizado em dois subcapitulos. O primeiro deles busca contextualizar
0 e-Gov no Brasil, apresentando resultados da revisao da literatura sobre os principais marcos
institucionais afetos aos e-servi¢os no ambito da APF. O segundo subcapitulo, por sua vez, trata
do uso da internet e do posicionamento do pais no que se refere ao governo digital, apoiando-
se para tanto em estudos mais recentes realizadas por entidades publicas e organismos

internacionais.


https://www.gov.br/
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4.1  Contextualizacéo geral e evolugdo

Com uma populacdo estimada de 210,1 milhdes de habitantes® e uma superficie de
8.515.770 km?, o Brasil é o quinto maior pais por area e, também, o quinto mais populoso do
mundo. Em consonéncia com a dindmica observada em muitas economias emergentes, a
digitalizacéo da sua economia progrediu com muita intensidade na ultima década, tendo o setor
das TIC sustentado niveis de crescimento de 12% e 13% entre 2008 e 2012, com exce¢do de
2009, quando cresceu 2% (OCDE, 2018, p. 2).

No Brasil a politica de e-Gov comeca a se desenvolver no inicio da década de 1990,
atrelada a necessidade de se permitir uma maior interacdo entre os governos e os cidadaos
(Przeybilovicz et al., 2015; Souza, 2014). Prado (2009), conforme citado por Souza (2014, p.
34), assinala que o surgimento do e-Gov “ocorreu em um contexto marcado por movimentos
de reforma do Estado e pelo desenvolvimento das novas tecnologias na area da informatica”,
que possibilitaram a evolucdo dos sistemas de informacdo e a difusdo da internet no pais. Essas
iniciativas de reforma e modernizacao, aliadas ao uso de TIC, em particular da internet, deram
condi¢cdes a administracdo publica brasileira de oferecer servicos publicos eletronicos aos
cidaddos, gerando desdobramentos nas politicas publicas e iniciativas concretas, explicitadas
nos programas e projectos de governo envolvendo o uso das TIC (Przeybilovicz et al., 2015),
dando inicio a um movimento para democratizar o acesso a informacgéo e ampliar a participacao
popular na construcdo da agenda de politicas publicas (Comité Gestor da Internet no Brasil,
2018).

Segundo Cunha et al. (2006, p. 7), as acdes do governo eletronico no Brasil iniciaram-
se em 1999, formalizando-se como programa em 2000, cujas linhas de ac¢&o foram:

“1) promocdo do acesso da populacdo a internet; 2) promocao da integracdo entre sistemas de
informacdo, redes e bancos de dados governamentais; 3) implantacdo de uma infraestrutura
avancada de comunicagdes e servicos na administracdo publica; e 4) utilizacdo do poder de
compra do governo federal para a reducgéo de custos”.

A Figura 6, a seguir, apresenta a linha do tempo do desenvolvimento do governo
eletronico no governo federal brasileiro. O que se nota pela anélise da figura é que as acoes
mais importantes se concentraram no periodo inicial da sua cria¢do, entre 2000 e 2004 e, mais
recentemente, a partir de 2016, com a instituicdo da Plataforma de Cidadania Digital e de outros
programas e estratégias voltados a ampliacdo e simplificacdo do acesso de utilizadores

brasileiros aos e-servicos.

8% IBGE, website de dados, https://www.ibge.gov.br/estatisticas/sociais/populacao/9103-estimativas-de-
populacao.html?=&t=resultados, acesssado em 28 de setembro de 2019.



https://www.ibge.gov.br/estatisticas/sociais/populacao/9103-estimativas-de-populacao.html?=&t=resultados
https://www.ibge.gov.br/estatisticas/sociais/populacao/9103-estimativas-de-populacao.html?=&t=resultados

Figura 6. Histdrico do governo eletrénico/governo digital no governo federal brasileiro
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- Portal Participa.br

Q 2015
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Fonte: OCDE (2018, p. 5)

Observa-se ainda que 0 e-Gov no pais engloba a¢des que ganharam destaque de modo

diferenciado na agenda governamental. VVé-se por exemplo que a partir de 2003, a certificacdo

digital e software livre passaram a ter maior visibilidade na pauta de discussfes sobre e-Gov,
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especialmente o Gltimo tépico. A partir de 2016, por sua vez, identifica-se maior énfase na
ampliacdo e simplificacdo do acesso dos utilizadores brasileiros aos e-servigos, inclusive por
meio de dispositivos moveis.

O estagio atual da oferta de e-servigos no Brasil é visto de modo positivo quanto a
quantidade de informacGes disponiveis na internet e ao efetivo provimento de servi¢cos. Como
reconhece o estudo recente da OCDE (2018), a progressiva digitalizacdo do setor publico
brasileiro durante os ultimos dez anos permitiu o surgimento de projectos emblematicos a nivel
federal, contribuindo significativamente para a melhoria da relacdo entre os cidaddos e o setor
publico. Como exemplo, foram citadas iniciativas como o sistema de votacdo eletrénica e o
sistema de declaragdo de impostos on-line, que posicionaram o pais como referéncia
internacional no que se refere a utilizacdo das TIC em areas de grande interesse publico. Na
visdo exposta no relatério da OCDE (2018), tudo isso reflete os esforcos do governo brasileiro
para aumentar a disponibilidade de e-servicos, reduzir a carga administrativa e contribuir para
a agilidade e o dinamismo da economia.

E importante ressaltar que o modelo federativo brasileiro compreende a Unido Federal,
um Distrito Federal, 26 estados e 5.570 municipios. Como resultado, os diversos entes gozam
de autonomia politica, administrativa e financeira, o que traz diversos niveis de desafios para a
governanca transversal e para a coordenacéo de politicas de governo digital. No &mbito da APF
brasileira, foco do presente trabalho e grande influenciadora de a¢des nessa area, a coordenacao
dos esfor¢os com vista a desenvolver o e-Gov € conduzida atualmente pelo Ministério da
Economia, mais especificamente pela Secretaria Especial de Desburocratizacdo, Gestdo e
Governo Digital, a qual compete, dentre outras atribui¢@es, conforme disposto pelo Decreto n°
9.745, de 8 de abril de 2019:

a) ofertar plataformas e servi¢cos compartilhados de TIC e governo digital, no ambito da
APF direta, autarquica e fundacional;

b) apoiar acbes de fomento a seguranca da informacdo e protecdo a dados pessoais no
ambito da APF, em articulagdo com os 0rgaos responsaveis por essas politicas;

c) promover a prospeccdo, o desenho e as melhorias de arquiteturas, metodologias,
processos, aplicacOes, plataformas e bases tecnoldgicas a serem adotadas pelos 6rgdos
integrantes do Sistema de Administracdo dos Recursos de Tecnologia da Informacéo (Sisp);

d) coordenar as a¢Ges no ambito da Rede Nacional de Governo Digital;

e) definir diretrizes, estabelecer normas e coordenar projectos, no ambito dos 6rgaos e
das entidades da administracdo publica federal direta, autarquica e fundacional, em articulagéo

com a Secretaria Especial de Modernizacdo do Estado da Secretaria-Geral da Presidéncia da
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Republica, afetos a simplificacdo e transformacdo digital de servigos publicos, utilizacdo de
canais digitais e governanga e compartilhamento de dados;

f) editar a Estratégia de Governanca Digital da administracdo publica federal;

g) coordenar as acdes no ambito da Rede Nacional para a Simplificacdo do Registo e
da Legalizacdo de Empresas e Negdcios.

O arcabouco legal do e-Gov no Brasil é composto por um conjunto razoavel de atos
normativos recentes que balizam e institucionalizam a sua implementacao e governanca no pais.

O Quadro 6 apresenta os atos normativos e infralegais relacionados com o e-Gov, o que inclui

0s servicos publicos digitais.

Quadro 6. Atos normativos e infralegais afetos a digitalizacdo dos servigos publicos

ATO NORMATIVO

ASSUNTO

Portaria n® 92/2014 Institui a ePING.

Decreto n° 8.638/2016 Institui a Politica de Governanca Digital no ambito dos érgéos e das entidades da
APF direta, autarquica e fundacional.

Portaria n® 68/2016 Aprova a Estratégia de Governanca Digital da APF para o periodo 2016-2019 e
atribui a Secretaria de Tecnologia da Informac&o a competéncia que especifica.

Decreto n° 8.789/2016 Dispde sobre o compartilhamento de bases de dados na APF.

Portaria n° 58/2016 Regulamenta o Decreto 8.789/2016.

Decreto n° 8.936/2016 Institui a Plataforma de Cidadania Digital e dispde sobre a oferta dos servicos
publicos digitais, no ambito dos érgdos e das entidades da APF direta, autarquica
e fundacional.

Decreto n° 8.414/2015 Institui 0 Programa Bem Mais Simples Brasil e cria 0 Conselho Deliberativo e 0

Comité Gestor do Programa Bem Mais Simples Brasil que tem a finalidade de
simplificar e agilizar a prestacéo dos servigos publicos e de melhorar o ambiente
de negdcios e a eficiéncia da gestéo publica, incluindo promover a integracéo
dos sistemas de informac&o pelos 6rgéos publicos.

Marco Civil da Internet
(Lei n® 12.965/2014)

Define como diretrizes para a atua¢do da Unido, dos Estados, do Distrito Federal
e dos Municipios no desenvolvimento da internet no Brasil a promocéo da
racionalizagdo e da interoperabilidade tecnoldgica dos servigos de governo
eletrénico e a promocao da interoperabilidade entre sistemas e terminais
diversos.

Instrugdo Normativa n°
8/2014

Define como diretrizes para o acesso universal a Identidade Padrao de
Comunicacédo Digital a adocdo dos padrdes estabelecidos na ePING.

Decreto Cidadao (Decreto
n°® 6.932/2009

Dispde sobre a simplificacdo do atendimento publico prestado ao cidadéao e da
outras providéncias.

Instrugdo Normativa
SLTI/MP n° 4/2014

DispGe sobre o processo de contratacdo de Solugdes de Tecnologia da
Informacéo pelos 6rgéos integrantes do SISP.

Portaria Interministerial
MP/MC/MD n° 141/2014

Dispde que as comunicacOes de dados da APF direta, autarquica e fundacional
deverdo ser realizadas por redes de telecomunicaces e servicos de tecnologia da
informacdo fornecidos por 6rgdos ou entidades da APF

Decreto n° 7.579 (2011)

DispGe sobre o Sistema de Administracdo dos Recursos de Tecnologia da
Informacéo - Sisp.

Fonte: Ministério da Economia (2019b)

Trata-se a seguir dos principais atos normativos relacionados com o governo digital e,
de forma especifica, ao funcionamento e avaliacdo dos servigos publicos digitais no @mbito

federal.


http://pesquisa.in.gov.br/imprensa/jsp/visualiza/index.jsp?jornal=1&pagina=50&data=26/12/2014
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2016/Decreto/D8638.htm
https://www.governodigital.gov.br/documentos-e-arquivos/Portaria%2068%20-%20EGD.pdf
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2016/decreto/d8789.htm
http://pesquisa.in.gov.br/imprensa/jsp/visualiza/index.jsp?data=27/12/2016&jornal=1&pagina=313&totalArquivos=332
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2016/Decreto/D8936.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2015/Decreto/D8414.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2014/lei/l12965.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2014/lei/l12965.htm
http://pesquisa.in.gov.br/imprensa/jsp/visualiza/index.jsp?data=23/12/2014&jornal=1&pagina=6&totalArquivos=136%22%22
http://pesquisa.in.gov.br/imprensa/jsp/visualiza/index.jsp?data=23/12/2014&jornal=1&pagina=6&totalArquivos=136%22%22
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2007-2010/2009/decreto/d6932.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2007-2010/2009/decreto/d6932.htm
https://www.governodigital.gov.br/Plone/documentos-e-arquivos/IN%204%202014_compilada.pdf
https://www.governodigital.gov.br/Plone/documentos-e-arquivos/IN%204%202014_compilada.pdf
http://www.legisweb.com.br/legislacao/?id=269793
http://www.legisweb.com.br/legislacao/?id=269793
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2011-2014/2011/Decreto/D7579.htm
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4.1.1 A Politica de Governanca Digital (Decreto n° 8.638/2016)

O Decreto n° 8.638, de 2016, institui a Politica de Governanca Digital para os 6rgdos e
as entidades da administracdo publica federal direta, autarquica e fundacional no Brasil, com
as seguintes finalidades:

“Art. 1°(...)

I - gerar beneficios para a sociedade mediante o uso da informacao e dos recursos de tecnologia
da informacao e comunicacao na prestacdo de servicos publicos;

Il - estimular a participacdo da sociedade na formulacéo, na implementagdo, no monitoramento
e na avaliacdo das politicas publicas e dos servicos publicos disponibilizados em meio digital;
I11 - assegurar a obtencdo de informacGes pela sociedade, observadas as restrigdes legalmente
previstas.”

De acordo com a norma, o planeamento e execugéo de programas, projectos e processos
relativos & governanca digital pelos 6rgdos e entidades da APF devem seguir diretrizes como o
autosservico na prestacdo de servicos publicos. Outras orientacdes dizem respeito ao
oferecimento de canais digitais de participacdo social na formulacdo, implementacéo,
monitoramento e na avaliacdo das politicas publicas e dos servicos publicos disponibilizados
em meio digital; a publicacdo de dados em formato aberto; e o compartilhamento de
informacdes entre as entidades sempre que houver necessidade de simplificar a prestacdo de

servicos a sociedade.
4.1.2 A Plataforma de Cidadania Digital (Decreto n° 8.936/2016)

A instituicdo da Plataforma de Cidadania Digital por meio do Decreto n° 8.936, de 2016,
pode ser considerada a pedra fundamental da jornada de transformacéo digital brasileira. Tal
plataforma foi instituida com a finalidade declarada de ampliar e simplificar o acesso dos
utilizadores brasileiros aos servi¢os publicos digitais, inclusive por meio de dispositivos
maveis, sendo composta:

a) pelo Portal de Servicos do Governo Federal, sitio eletrénico oficial para a
disponibilizagdo de informagdes e 0 acesso a servigos publicos;

b) pelo mecanismo de acesso digital inico do utilizador aos servicos publicos, com nivel
de seguranca compativel com o grau de exigéncia, natureza e criticidade dos dados e das
informagdes pertinentes ao servigo publico solicitado;

c) pela ferramenta de solicitacdo e acompanhamento dos servigos publicos;

d) pela ferramenta de avaliagcéo da satisfacdo dos utilizadores em relagdo aos servigos
publicos prestados; e

e) pelo painel de monitoramento do desempenho dos servigos publicos prestados.


http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/DEC%208.638-2016?OpenDocument
http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/DEC%208.638-2016?OpenDocument
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A Plataforma de Cidadania Digital tem por foco transformar a prestacéo de e-servicos
através da melhoria do Portal de Servigos, com o desenvolvimento de um sistema de
autenticacdo digital unico, ampliando o nimero de servicos transacionais para permitir a
avaliacdo da satisfacdo dos seus utilizadores e o aperfeicoamento do monitoramento global da

prestacdo de servicos digitais (OCDE, 2018).
4.1.3 Estratégia de Governanga Digital da APF (2016-2019)

A Estratégia de Governanca Digital da Administracdo Publica Federal 2016-2019
(EGD) (Ministério do Planejamento Desenvolvimento e Gestdo, 2016) define os objetivos
estratégicos, as metas, os indicadores e as iniciativas da Politica de Governanca Digital do Poder
Executivo Federal, instituida pelo Decreto n°® 8.638, de 2016, norteando 0s programas,
projectos, servicos, sistemas e atividades com ela relacionados. Em alinhamento com a
Recomendacdo da OCDE sobre Estratégias de Governo Digital (OECD, 2014), a estratégia
brasileira prevé o uso de tecnologias digitais como parte integrante das estratégias de
modernizac¢do dos governos e na criagdo de valor publico.

Em vigor até 2019, a EGD incorpora o conceito expandido de governo eletronico
emanado do Decreto n® 8.638, de 2016, denominado governanca digital, “segundo o qual o
cidaddo deixa de ser passivo e se torna participe da construgdo de politicas publicas que ja
nascem em plataformas digitais” (Ministério do Planejamento Desenvolvimento e Gestéo,
2016, p. 10). Os objetivos estratégicos da EGD foram categorizados em trés eixos, quais sejam:
(i) acesso a informacao, englobando objetivos de fomento e ampliacdo do uso das TIC para
promover a transparéncia e a publicidade das acbes publicas, bem como para garantir a
seguranca da informagdo e comunicacdo do Estado e o sigilo dos dados do cidadao; (ii)
prestacdo de servigos, contemplando a expansdo e inovagdo dos servigos digitais e da
governanca destes, assim como o compartilhamento de integracdo de dados, processos,
sistemas, servicos e infraestrutura; e (iii) participagdo social, abarcando objetivos estratégicos
voltados a promocéo da participacdo social na criagdo e melhoria dos servigos publicos e ao
aprimoramento da interagéo direta governo-sociedade.

Importa registar que a EGD (Ministério do Planejamento Desenvolvimento e Gestéo,
2016), dentro do eixo Prestacdo de Servicos, além de definir e-servigo como um “conjunto de
acOes do Estado que envolvem interacdo em meios digitais com a sociedade para atendimento
direto as suas necessidades, visando ao alcance de direitos ou possibilitando o cumprimento de

um dever”, prevé objetivos estratégicos que convergem para a importancia da expansao e


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2016/decreto/d8638.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2016/decreto/d8638.htm
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disponibilizacdo dos e-servigos e sua relevancia dentro do contexto do e-Gov. A Figura 7

sintetiza a estratégia da governanca digital brasileira para o periodo 2016-2019.

Figura 7. Estratégia de governanca digital brasileira — diagrama estratégico

VALOR PUBLICO (beneficios para a sociedade)

Informacéo

Servigos

Fomentar a
disponibilizacdo e o uso
de dados abertos

Ampliarousode TIC
para transparéncia e
publicidade a aplicagdo
dos recursos

Expandir e inovar a
prestacdo de servicos
digitais

Compartilhar e integrar
dados, processos,
sistemas, servigos e
infraestrutura

Garantir seguranca dea informagao e comunicacéo do
Estado e o sigilo das informag6es do cidaddo

Melhorar a governanga
e a gestdo por meio da
tecnologia

Facilitar e universalizar
0 USO € 0 acesso aos
servigos digitais

Participacéo

Fomentar a colaboracéo
no ciclo de politicas
publicas

Aprimorar a interacdo
direta entre governo e
sociedade

Ampliar e incentivar a partipacéo na criagdo e melhoria
dos servicos publicos

Principios
Abertura e Inovagéo Compartilhamento Foco nas Seguranca e
transparéncia da capacidade de necessidades privacidade
servico sociedade do cidad&o
Governo Priorizacdo de servigos

como i icipaca abli i ibili
Simplicidade Participacédo e publicos disponibilizados em

plataforma P controle social meio digital

Fonte: Ministério do Planejamento Desenvolvimento e Gestdo (2016, p. 16)

4.1.4 A Lei de Defesa do Utilizador do Servigo Publico e sua regulamentacéo

A Lei n® 13.460, de 2017, entrou em vigor em 17 de junho de 2019. Quase dois

anos desde a sua sangdo, compreende uma conquista relevante da cidadania brasileira,

estabelecendo direitos e condicfes basicas para a qualificacdo dos servigos publicos no pais.

A legislacdo em questéo estabelece que os 6rgéos e entidades da administragédo publica

direta e indireta da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios do pais devem

trabalhar para melhorar a oferta e a qualidade dos seus servigcos publicos, regulando

especialmente: (i) as reclamacdes relativas & prestagdo dos servi¢os publicos em geral,

asseguradas a manutencdo de servigos de atendimento ao utilizador e a avaliagdo periddica,

externa e interna, da qualidade dos servigos; (ii) o acesso dos utilizadores a registos
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administrativos e a informacg0es sobre atos do governo; e (iii) a disciplina da representagéo
contra o exercicio negligente ou abusivo de cargo, emprego ou fungdo na administragéo publica.

E importante destacar o avanco trazido pelo art. 5° do citado ato normativo, que define
diretrizes para tratamento dos utilizadores dos servicos publicos, cabendo destacar os seguintes,
pela relacdo mais direta com os servicos publicos digitais:

a) acessibilidade no atendimento aos utilizadores;

b) adequacéo entre meios e fins, sendo vedada a imposicdo de exigéncias, obrigacoes,
restricdes e san¢des nao previstas na legislacao;

c) igualdade no tratamento aos utilizadores, sendo vedado qualquer tipo de
discriminacdo;

d) cumprimento de prazos e normas procedimentais;

e) eliminacdo de formalidades e de exigéncias cujo custo econdmico ou social seja
superior ao risco envolvido;

f) aplicacdo de solugdes tecnoldgicas que visem simplificar processos e procedimentos
de atendimento ao utilizador e propiciar melhores condi¢Ges para o compartilhamento das
informacdes;

g) utilizacdo de linguagem simples e compreensivel; e

h) vedacdo da exigéncia de nova prova sobre assunto ja comprovado em documentagao
valida apresentada.

A legislacdo trouxe outra inovagdo importante: a criacdo dos conselhos de utilizadores,
onde as escolhas dos representantes serdo realizadas em processo aberto a populacéo, conforme
cada segmento especifico, sendo a participagdo do utilizador relevante e ndo remunerada.

No que se refere especificamente a avaliacdo, a partir da legislacdo os 6rgdos e entidades
da administracdo publica direta e indireta estdo obrigados a realizar avaliacdo a cada ano para
verificar a qualidade dos servigos prestados. Nos termos do art. 23 da Lei n° 13.460/2017, tal
avaliacdo deve ser efetuada mediante a realizacdo de uma pesquisa de satisfagdo ou por
qualquer outro meio que garanta significancia estatistica aos resultados, com publicagéo
integral do resultado na internet.

“Art. 23. Os orgaos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo avaliar os servigos
prestados, nos seguintes aspetos:

| - satisfacdo do utilizador com o servico prestado;

Il - qualidade do atendimento prestado ao utilizador;

111 - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacdo dos servicos;

IV- quantidade de manifestagdes de utilizadores; e

V- medidas adotadas pela administracdo publica para melhoria e aperfeicoamento da prestacdo
do servigo.
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§ 1° A avaliagdo serd realizada por pesquisa de satisfagao feita, no minimo, a cada um ano, ou
por qualquer outro meio que garanta significancia estatistica aos resultados.

§ 2° O resultado da avaliagdo devera ser integralmente publicado no sitio do 6rgéo ou entidade,
incluindo o ranking das entidades com maior incidéncia de reclamagéo dos utilizadores na
periodicidade a que se refere 0 § 1°, e servira de subsidio para reorientar e ajustar oS servigos
prestados, em especial quanto ao cumprimento dos compromissos e dos padr@es de qualidade
de atendimento divulgados na Carta de Servigos ao Utilizador.

Art. 24. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispora sobre a avaliacéo
da efetividade e dos niveis de satisfacdo dos utilizadores.”

Importa ainda salientar como ponto relevante da Lei n° 13.460 a disting&o estabelecida
entre utilizadores e consumidores de servicos publicos. Como o Codigo de Defesa do
Consumidor (Lei n° 8.078/1990) nédo é aplicavel a todos os servicos publicos, a legislacao
preenche lacuna no que se refere a protecdo de quem utiliza, por exemplo, servigos como satde,
seguranca social e seguranca publica. Nessa linha, uma das virtudes da citada legislacéo é a de
concretizar e sistematizar direitos concernentes a adequacdo do servico publico, ao dever de
informacao, ao atendimento do consumidor e a facilitacdo da comprovacéo das suas alegacoes.

O diploma legislativo em questdo tem diversos dos seus dispositivos regulamentados
pelo Decreto n° 9.094, de 17 de julho de 2017, um ato presidencial que também dispde sobre a
simplificacdo do atendimento prestado aos utilizadores dos servigos publicos, institui o
Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF) como instrumento suficiente e substitutivo para a
apresentacdo de dados do cidaddo no exercicio de obrigacdes e direitos e na obtencdo de
beneficios, ratifica a dispensa do reconhecimento de firma e da autenticagdo em documentos
produzidos no pais e institui a Carta de Servicos ao Utilizador.

Os arts. 24, 24-A e 24-B da legislacdo regulamentam ainda procedimentos e
responsabilidades atinentes a avaliacdo dos servigos publicos, estabelecendo:

a) a utilizacdo de ferramenta de pesquisa de satisfacdo dos utilizadores dos servicos,
constante do Portal de Servi¢cos do Governo Federal e do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal, bem como de dados como subsidio para reorientacdo e ajuste da prestacao
dos servicos;

b) a ampla divulgacgéo dos resultados das pesquisas de satisfacao;

c) a publicacdo do ranking das entidades com maior incidéncia de reclamagdes dos
utilizadores e com melhor avaliacao de servigos por parte dos utilizadores

d) o 6rgao federal responsavel®! pela definicio do modelo de avaliagio da efetividade e

dos niveis de satisfagéo dos utilizadores de servigos publicos.

31 No caso a Secretaria Especial de Desburocratizacdo, Gestdo e Governo Digital do Ministério da Economia
(Incluido pelo Decreto n° 9.723, de 2019).


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2019-2022/2019/Decreto/D9723.htm#art2
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4.1.5 O Portal de Servigos do Governo Federal

Os e-servicos do governo federal brasileiro estdo reunidos em um Unico
portal: https://www.gov.br/pt-br/. Sdo ao todo 3.311 servigos disponiveis nesta plataforma,
47,8% deles totalmente digitais e 19,4% parcialmente digitais, segundo indicadores
apresentados no proprio portal®?, conforme Figura 8, extraida do Painel de Monitoramento de
Servigos Federais (Ministério da Economia, 2019c). Cerca de metade de tais servicos é ofertada

indistintamente a pessoas fisicas (cidadaos) e juridicas (de direito pablico ou privado).

Figura 8. Nivel de digitalizacdo e numero de servicos digitais do Portal de Servicos do
Governo Federal

Nivel de digitalizacao Numero de servigos digitais

parcialmente digitais

totalmente digitais

nao digitais

2817 2818 2819

@ Totaimente digitais @ Parcizimenie digitais Nio digitais @ Totaimente digitais @ Parcizimenie digitais Mo digitais

Fonte: Ministério da Economia (2019b)

No citado portal, o cidaddo encontra informacdes sobre taxas, documentos necessarios,
forma de prestacao do servico (presencial ou digital), bem como informacg6es de contato com
0s 6rgdos responsaveis. As empresas também tém a disposicdo informacdes sobre o que é
necessario para regularizar a situacdo cadastral junto a Receita Federal ou a SPU, por exemplo,
além de emissdo de certiddes, declaracbes, requerimento de transferéncia patrimonial, entre
outros (Ministério da Economia, 2019d).

Importa registar que o Portal de Servicos do Governo Federal conta com um Painel de
Monitoramento (Ministério da Economia, 2019c), que compreende um dos componentes
previstos na Plataforma de Cidadania Digital, instituida por meio do Decreto n° 8.936, de 2016.
Por meio dele, o utilizador pode visualizar dados como a quantidade de servigos disponiveis,

percentagem de servigos por nivel de digitalizacdo; tempo médio de atendimento e grau de

32 Consulta realizada em 26 de setembro de 2019, as 6h25 (Horario de Brasilia).


https://www.gov.br/pt-br/
http://servicos.gov.br/
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satisfagdo dos utilizadores. Com isso, a ferramenta permite a obtencdo de informagdes para a
cobranca por melhorias ou simplificagdes nos procedimentos oferecidos pelos 6rgéos.

4.1.6 O Guia de Servicos do Governo Federal

O Guia de Servicos do Governo Federal (Ministério da Economia, 2014) apresenta
orientacOes sobre a publicacdo da Carta de Servicos Eletronica, composta pelo conjunto dos
servicos publicos de um 6rgdo. A construcdo da referida carta por meio do Portal de Servicos
do Governo Federal permite o uso dessas informacgdes dentro do proprio portal ou em outros
sitios, disponiveis em formatos abertos, viabilizando o acesso a servi¢os publicos digitais,
sempre que existentes.

O instrumento em questdo estabelece 0s seguintes conceitos (Ministério da Economia,
2014, p. 12):

“Solicitante: € 0 membro da sociedade que demanda uma agdo do Estado para ter seu direito
reconhecido ou seu dever cumprido.

Servigo Publico: é a acdo do Estado para atender as demandas da sociedade, relativas ao
exercicio de um direito ou ao cumprimento de um dever. Esta associado ao resultado que a
sociedade enxerga que é entregue a si, seja ele tangivel ou intangivel. E composto por uma ou
mais etapas.

Etapas: cada interagdo do solicitante com o Estado para a obtencéo de um Servico Publico, que
ocorre por meio de um ou mais Canais de Prestacdo. Cada etapa, portanto, pressupde
necessariamente a participacao do solicitante junto ao Estado.

Canal de Prestacdo: meio de comunicacao ou de relacionamento pelo qual o solicitante interage
com o Estado, em cada Etapa, para a obtengdo do Servigo Publico.”

Nos termos do guia, a identificacdo de um servico deverd considerar os seguintes
critérios (Ministério da Economia, 2014, p. 3):

a) previsdo de um direito concretizado ou um dever realizado por completo pelo
solicitante no final do servico;

b) possibilidade de identificacdo clara do servico, de quem pode utiliza-lo e as
palavras-chave que auxiliam a identificagdo do servico pelo solicitante; e

c) possibilidade de identificacdo das etapas, dos custos, dos documentos e afins que

compdem a execucao do servico.

4.2  Panorama do uso da internet e do governo eletrénico

Como ja pontuado anteriormente, a dimenséo e a diversidade socioecondémica do Brasil
se refletem em varios indicadores de desenvolvimento. O uso das TIC é um deles, que tem

sustentado niveis expressivos de crescimento nos ultimos anos, o que inclui a penetracdo da



54

internet de alta velocidade e as taxas de sua utilizagdo no pais. Enquanto o uso da internet tem
permanecido constantemente acima da média da América Latina e Caribe e do mundo, esta
cerca de 20% abaixo da média dos membros da OCDE, demonstrando potencial significativo

de melhoria em matéria de digitalizacéo e incluséo social, conforme indicado na Figura 9.

Figura 9. Uso da internet pelos cidad&os
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Fonte: OCDE (2018, p. 3)

A pesquisa TIC Domicilios/2016 oferece dados Uteis para a compreensdo dos tipos de
utilizadores de e-servicos no Brasil, contribuindo assim para o delineamento dos procedimentos
metodoldgicos, bem como para a analise e discussao dos resultados deste trabalho. Tal pesquisa
indica que, a despeito da internet estar presente em 54% das casas brasileiras, dos domicilios
das classes®® D/E apenas 23% encontram-se a ela conectados. Ja naqueles pertencentes as
classes A e B, o indice de inclusdo digital é de 98% e 91%, respetivamente. Em residéncias
conectadas, as conexdes moveis sdo encontradas em maiores proporcdes nas classes D/E, na
Regido Norte e nas areas rurais, ou seja, tanto nas classes menos favorecidas (com limitacoes
no desenvolvimento de competéncias tecnoldgicas), quanto nas regides com conectividade
restrita. Considerando os domicilios desconectados, os motivos alegados para ndo possuir

acesso a internet sdo variados. O custo elevado permanece sendo o principal deles,

33 Refere-se a classificacdo do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), que divide a populagio
brasileira em cinco classes sociais de acordo com o rendimento familiar bruto mensal, mensurado em salérios
minimos: a primeira (A) engloba quem recebe mais de vinte salarios minimos; a segunda (B) compreende quem
ganha mais de dez até vinte salarios minimos; a terceira (C) vai de mais de cinco até dez salarios minimos; a quarta
(D) vai de mais de dois até cinco salarios; e a quinta e Ultima (E) compreende aquelas familias que recebem até
dois salarios minimos (Rosa, 2015).
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correspondendo a realidade de 57% dos domicilios, seguido pela falta de interesse (49%) e
auséncia de computador (44%). Destacam-se ainda a falta de necessidade (45%) e a falta de

habilidade para usar a internet (39%) (Comité Gestor da Internet no Brasil, 2017).

Os indicadores de utilizacdo da internet para acessar as informac6es da administracao
publica brasileira ou para interagir com ela por meio de e-servicos publicos oferecem pistas
relevantes para analisar o desempenho do governo digital do pais como um todo. A citada
pesquisa indica que apos o crescimento verificado entre 2014 (50%) e 2015 (59%), a proporcéo
de utilizadores da internet que declaram ter acessado e-servicos ficou estavel em 2016, em 61%,
namero equivalente a 57 milhGes de brasileiros. Sobre este tema, a citada pesquisa indicou
ainda o que segue (Comité Gestor da Internet no Brasil, 2017):

a) O uso de governo eletrénico aumenta quanto mais alto for o rendimento familiar dos
individuos, chegando a 87% entre individuos com um rendimento familiar superior a dez
salarios minimos, e a 43% na faixa de rendimento de até um salario minimo brasileiro®*;

b) A proporgdo de utilizadores de governo eletronico foi mais alta entre individuos que
pertencem a populacdo economicamente ativa (65%) do que entre 0s ndo economicamente
ativos (46%), e também entre individuos com o Ensino Superior (80%) em relacdo aqueles que
possuem ao Ensino Médio (64%) ou Fundamental (36%);

c) Dentre as atividades de governo eletronico investigadas pela pesquisa, apenas a busca
de informacdes ou realizacdo de servicos relacionados com direitos do trabalhador ou
previdéncia social apresentou uma variacao significativa em 2016 (Figura 10);

d) As atividades relacionadas com impostos e taxas governamentais foram as que
menos demandaram deslocamento a um posto de atendimento, podendo ser realizadas
integralmente on-line (10%);

e) Outras atividades que se destacaram e permaneceram no mesmo patamar observado
em 2015 foram os servicos relacionados com a educacdo publica, impostos e taxas
governamentais e documentos pessoais;

f) Entre os servigos iniciados na internet e finalizados em um posto de atendimento, o
tipo mais citado foi aquele relacionado com os documentos pessoais (9%);

g) Finalmente, os servicos relacionados com os direitos do trabalhador ou previdéncia

social, que foram os mais usados em 2016, também foram os que apresentaram maior

3 Correspondente a R$1.039,00, valor equivalente a U$255,45, convertido com base em cotacdo desta moeda
norte americana em 8 de janeiro de 2020, segundo Banco Central do Brasil (2019b).
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percentagem de utilizadores de governo eletronico que apenas buscaram informagdes na
internet (16%).

Figura 10. Total de utilizadores de internet por tipo de informacdes referentes a
servicos pUblicos procurados ou servigos publicos realizados (2015 — 2016)%
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A pesquisa TIC Domicilios/2016 indicou ainda que entre os utilizadores de internet com
16 anos ou mais que nao realizaram nenhum dos servicos de governo investigados na pesquisa,
0 motivo mais citado foi a preferéncia pelo contato pessoal (61%), seguido da falta de
necessidade para busca de informac6es ou realizacdo de servigos publicos (52%), a percecéao
de que o contato com o governo pela internet é complicado (49%) e pela preocupacdo com
protecdo e seguranca dos dados (47%).

Em complemento, cabe também levar em conta os resultados da pesquisa TIC Governo
Eletronico (Comité Gestor da Internet no Brasil, 2018). A terceira edi¢cdo da pesquisa mostra
uma presenca crescente dos 6rgdos publicos brasileiros na internet. Aproximadamente trés em
cada quatro érgdos publicos federais e estaduais (77%) e prefeituras (75%) do pais afirmaram
possuir perfis proprios em redes sociais on-line. Pela primeira vez, foi levantada a existéncia de
perfil ou conta em aplicativos como WhatsApp ou Telegram, mencionada por 25% dos 0rgaos
publicos federais e estaduais e por 17% das prefeituras (Figura 11).

% Total de utilizadores da internet com 16 anos ou mais (%).
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Figura 11. Orgdos publicos federais e estaduais que disponibilizaram recursos por meio de
dispositivos moveis nos ultimos 12 meses, por tipo de recurso e nivel de governo (2017)
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Fonte: Comité Gestor da Internet no Brasil (2018, p. 132)

Pode-se destacar ainda os seguintes achados desse estudo:

a) Entre as prefeituras, aumentou a proporcao daquelas que possuem site, passando de
88%, em 2015, para 93%, em 2017;

b) A oferta de servicos transacionais ainda ndo estd completamente disseminada nos
trés niveis de governo, permanecendo como mais frequentes os e-servigos com possibilidade
de descarregar documentos ou formularios (83%) e o preenchimento ou envio de formularios
(55%);

c) Em 2017, 18% das prefeituras que estdo entre o publico-alvo do estudo afirmaram
ter algum plano ou projeto de cidades inteligentes, propor¢éo esta que chega a 77% nas capitais
e a 70% nos municipios com mais de 500 mil habitantes;

d) o conceito de governo aberto também tem estimulado a adogdo de estratégias que
promovem o acesso a informacdo publica e participacdo dos cidaddos, como demonstra a
percentagem de 6rgéos estaduais que disponibilizaram um servico de solicitacdo de acesso a
informagdo no site da entidade (64% dos 6rgéos estaduais e 89% dos federais);

e) Entre os tipos de contetdo medidos, 0os menos citados entre os 6rgaos federais foram
a publicacdo na internet de catadlogo de servicos publicos (83%) e de documentos com 0s
resultados dos objetivos, planos e metas dos orgdos (81%), enquanto na esfera estadual os

contetdos menos disponibilizados foram os catalogos de servigos publicos (72%), documentos
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com objetivos, planos e metas (68%) e documentos com os resultados dos objetivos, planos e
metas (59%).

Na comparacgdo internacional, importa registar que a décima edicdo do relatorio E-
government Survey 2018 (United Nations, 2018), que avalia o estado do desenvolvimento do
governo digital dos 193 estados membros, indica que o Brasil saiu da 512 para 442 posicéo,
passando de 0,63 para 0,73 no indice geral de desenvolvimento de governo eletronico (Quadro
7).

Quadro 7. Ranking dos 10 paises em governo eletronico das Américas

PAIS EGDI NIVEL EGDI?®* CLASSIFICACAO 2018
EUA 0,8769 Muito Alto 11
Canadé 0,8258 Muito Alto 23
Uruguai 0,7858 Muito Alto 34
Chile 0,7350 Alto 42
Argentina 0,7335 Alto 43
Brasil 0,7327 Alto 44
Barbados 0,7229 Alto 46
Costa Rica 0,7004 Alto 56
Colémbia 0,6871 Alto 61
México 0,6818 Alto 64

Fonte: United Nations (2018).

O grande destaque do pais é no ranking de participacdo social por meios digitais,
liderando agora na América Latina, na 122 colocacdo, com um indice de participacdo social por
meios digitais de 0,97. Na Gltima pesquisa, 0 pais ocupava o0 37° lugar, com um indice de 0,72.
O principal componente a contribuir para o salto brasileiro no indice geral foi a oferta de
servicos publicos digitais: o Brasil passou de 0,73 em 2016 para 0,92 em 2018.

O citado relatério das Nacgdes Unidas (United Nations, 2018) ressalta ainda as iniciativas
de participacdo social por meios digitais na construcdo de politicas publicas, citando o Decreto
n° 8.243, de 23 de maio de 2014, que instituiu a Politica Nacional de Participacdo Social, a

criagéo da [participa.br] Plataforma de Participacdo Social.

4.3 Conclusodes

Este capitulo buscou tracar um panorama das iniciativas de governo eletrénico no

contexto do governo federal brasileiro, contemplando as dimensdes legais e pratico-

% Do inglés E-Government Development Index.
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administrativas, particularmente dos servigos publicos digitais. As principais conclusfes sdo as
seguintes:

a) A oferta de e-servicos tem marcado as estratégias de e-Gov nos ultimos anos,
principalmente a partir de 2016, quando foram publicados importantes atos legais definindo
uma Politica de Governanca Digital e uma Plataforma de Cidadania Digital no &mbito da Poder
Executivo Federal,

b) A legislacdo brasileira ampliou nos udltimos anos o escopo de protecdo dos
utilizadores de servicos publicos, concretizando novos direitos, sem prejuizo da aplicacdo plena
do Cddigo de Defesa do Consumidor na relagdo de consumo;

c) Embora as estatisticas sobre o uso das TIC no pais revelem desafios a serem vencidos
para a universalizacdo da internet e implementacdo de politicas que promovam 0S Seus
beneficios para todos os brasileiros, ha indicadores de que o modelo vem gerando contribui¢fes
efetivas para 0 governo e a sociedade;

d) As estratégias e iniciativas mais recentes do governo brasileiro indicam que o
conceito adotado de governanca digital se aproxima da definicdo de governanca eletronica
expressa pelas organizacdes supranacionais, como a ONU e a OCDE, ja que a énfase tem
recaido com mais intensidade no uso das TIC como instrumentos para a melhoria da relacéo
entre governo e sociedade;

e) Como constatam relatérios recentes da OCDE (2018) e da ONU, o Brasil tem varios
exemplos que demonstram o seu dinamismo na utilizacdo das TIC para promover a interacdo
entre os cidaddos/empresas e 0 setor publico, ainda que mantenha enraizada a fragmentacéo em
termos de prestacdo de servicos digitais, levando em conta que o principal balcdo on-line ao
nivel do governo federal constitui uma plataforma de acesso a outros portais governamentais,
onde os servigos sdo efetivamente prestados. Esse € o caso, por exemplo, do conjunto de
servicos objeto de avaliacdo neste trabalho; e

f) Como destacado por recomendacdo da OECD (2014), o desafio atual, valido para o
Brasil, ndo € mais o de introduzir tecnologias digitais para as atividades do setor publico, mas
o0 de integré-las e incorpora-las desde o inicio, e de forma transversal, nos esfor¢os do governo,

de forma a maximizar os impactos positivos dos investimentos estratégicos em TIC.
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PARTE Il - ESTUDO EMPIRICO

Esta segunda parte compreende o estudo empirico propriamente dito, nicleo do presente
trabalho. Apds apresentacdo da metodologia (Capitulo 5), contemplando a descricdo da
estratégia da investigacdo e da forma de sua operacionalizacao, serdo apresentados os resultados
da categorizacdo dos e-servicos da SPU (Capitulo 6) e, na sequéncia, da pesquisa de satisfacdo
realizada (Capitulo 7). A andlise e discussdo do ajuste do modelo e também dos resultados

anteriormente apresentados serdo efetuadas separadamente no Capitulo 8.
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5. METODOLOGIA

O presente capitulo visa apresentar a abordagem cientifico-metodoldgica adotada nesta
dissertacdo. Para tanto, no subcapitulo 5.1 € descrita e justificada a estratégia de investigacédo
adotada. Na sequéncia, no subcapitulo 5.2, sdo apresentadas e justificadas as op¢Ges tomadas

durante a fase de operacionalizagdo da metodologia.

5.1  Estratégia de investigacéo

Para a classificacdo do presente estudo, tomou-se como base a taxionomia apresentada
por Vergara (2010) e Vilelas (2017), que a qualificam em relacdo aos seguintes aspetos: quanto
ao modo de abordagem, quanto aos fins ou objetivo geral e quanto aos meios ou procedimentos
técnicos.

Quanto ao modo de abordagem, os estudos enquadram-se como quantitativos,
considerando que visam a apresentacdo e a manipulacdo de observacdes com vista a descricdo
e a explicacdo do sucesso dos e-servicos da SPU e também da aplicabilidade do modelo
COBRA no contexto brasileiro, apresentando assim as principais caracteristicas desse tipo de
investigacdo enumeradas por Vilelas (2017, pp. 162-163), quais sejam: (i) coleta de dados para
comprovar teorias, hipdteses e modelos preconcebidos, como é o caso do modelo tedrico
aplicado; (ii) presenca de medidas numéricas e andlises estatisticas para testar construtos
cientificos e hipotéticos; (iii) lidar com informacgdes objetivas; e (iv) realizar investigacdo
associada a estudos positivistas confirmatorios.

Quanto aos fins, os objetivos propostos foram buscados por meio de um estudo
multimétodo, com carater descritivo e correlacional. Descritiva, porque procura conhecer as
caracteristicas dos e-servicos objeto de avaliagdo, bem como descrever e comparar percecdes
dos utilizadores em relagdo ao grau de satisfacdo, permitindo assim a ampliacdo do
conhecimento das caracteristicas e dimensdo dessa populacdo e fendmeno. Correlacional, por
sua vez, porque buscou determinar as relagbes entre as varidveis presentes no modelo,
particularmente entre os beneficios, oportunidades, custos e riscos e a satisfacdo final dos
utilizadores, bem como a validade e ajuste do modelo COBRA a amostragem de dados com
utilizadores no Brasil, avaliando hipo6teses propostas antecipadamente, impulsionada pelo
raciocinio tedrico dos seus autores.

Quanto aos meios de investigacdo, a pesquisa foi bibliografica e de campo por inquérito.
Bibliografica porque para a fundamentacdo tedrico-metodologica do trabalho foi realizada
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investigacao sobre os critérios e métricas de monitoramento e avaliacdo de e-servicos. Por sua
vez, compreendeu pesquisa de campo por inquérito porque contemplou a aplicagdo de
questionarios para captacdo da percecdo dos grupos de utilizadores a respeito dos e-servicos
que utilizaram. Segundo Vilelas (2017, p. 187-193), este tipo de estudo € apropriado quase
sempre para estudos do tipo descritivo (como é o caso), apresentando como principais
vantagens; (i) o facto do conhecimento da realidade ser primario, ndo mediado e, portanto,
menos passivel de enganos; (ii) por permitir 0 uso de medidas de correlacdo e de outros
mecanismos matematicos a partir da quantificacdo de uma série de variaveis em estudo; e (iii)
por ser um método relativamente econdmico e rapido, permitindo a obtencdo de uma grande
quantidade de dados em pouco tempo.

O estudo abrangeu a totalidade dos utilizadores de e-servigos publicados no Portal de
Atendimento da SPU com 10 ou mais contatos exclusivos validos associados a requerimentos
registados entre 1 de janeiro de 2016 e 28 de junho de 2019, sendo esta Ultima a data de extracdo
dos dados pela instituicdo prestadora a pedido do autor da presente investigacdo. Os dados
relacionados com os e-servicos prestados pela SPU foram fornecidos por este 6rgao a partir de
solicitacdo protocolada no Sistema Eletronico de Servico de Informacdo ao Cidaddo (SIC). A

Figura 12 abaixo apresenta os dados da citada solicitacao.

Figura 12. Numero de contatos validos exclusivos por quantidade de interacdes

: | Consultar ||
., . ) Orgdo Data de Prazo de _ Data da .
Ages | Protocolo Orgéo Superior Situagéo Nome do Solicitante
¢ gaostp Vinculado | Abertura | Atendimento %0 | Resposta

Q. | osuoenoizssantess | VE- M0 dR 20T 0619 Respondido | oo 0 | Clucsontioers
Delalhar g | Economia 08:47 - : 09:56 Santos

Fonte: Sistema Eletrdnico de Servico de Informagéo ao Cidadao

As seguintes conclusbes e encaminhamentos derivaram do tratamento e analise dos
dados recebidos em arquivo eletronico:

a) O estudo teve por universo o conjunto de utilizadores com contatos exclusivos
validos, totalizando 44.360. Este valor representou cerca de 43% das 103.650 interacdes
registadas entre 2016 e 20109.

b) Os critérios utilizados para delimitagdo do universo foram:

(i) validade do e-mail, considerando-se invalidos os e-mails internos do proprio

orgéo prestador (SPU), os sem e-mail e também aqueles com erros;
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(if) apenas uma interagdo por utilizador, selecionando-se dentre os duplicados,
nesta ordem: 1) os concluidos com data de finalizacdo mais recente e; 2) o0s
pendentes com data de envio mais recente;

(iii) Desconsideracdo dos e-servicos com um numero desprezivel de contatos
exclusivos e validos associados (menor que 10).

c) A maior parte dos contatos exclusivos validos refere-se a intera¢fes concluidas
(71,14%), assim consideradas aquelas que foram deferidas, indeferidas ou canceladas (88,2%
das quais na primeira situacéo);

d) A maior parte dos contatos validos estd associada a uma Unica interacdo (cerca de
77%);

e) Os contatos encaminhados referem-se aos requerimentos eletronicos enviados entre

2016 e 28 de junho de 2019, data esta de extracao e envio do relatorio (Figura 13).

Figura 13. Numero de contatos validos exclusivos por quantidade de interacdes e ano

I
[ |
I
2016 2017 2018 2019
m Aguardando retorno SEI 1 2 11 41
®m Em analise prévia 0 a7 183 148
m Aguardando andlise prévia 1 3 24 722
m Aguardando requerente 101 914 1275 717
Em analise técnica 135 1843 3540 3092
m Concluido 1258 11358 13630 5314

Fonte: Elaborado pelo autor.

f) Os dados disponibilizados pela SPU indicam que 0s e-servigos objeto de avaliagdo
ndo apresentam utilizacdo proporcional. O mais expressivo nesse quesito (S01) responde
sozinho por mais da metade das interagGes e dos contatos exclusivos validos (58,1% e 60,5%,
respetivamente). Os quatro e-servigos mais utilizados depois dele, por sua vez, respondem por
aproximadamente 34,7% das interacGes e 31,8% dos contatos exclusivos validos, conforme

indicado na Tabela 1.
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Tabela 1. Quantitativo de contatos exclusivos validos e de interacfes por e-servico

CONTATOS ~
E-SERVICO EXCLUSIVOS INTERAGOES
N° % N° %
S01-Transferir o Responsavel pelo Imdvel no Cadastro da SPU 26 850 60,5 60238 58,1
S02-Obter Declaragdo de Dominio de Imével da Unido 5129 11,6 16 833 16,2
S03-Regularizar Utilizacdo de Imovel da Unido para Fins Privados 3670 8,3 8 788 8,5
S04-Obter Isengdo de Pagamento de Taxas sobre Imével da Unido 3180 7,2 4 857 4,7
S05-Revisar ou Cancelar Cobranca de Taxas sobre Imével da Unido 2107 4,7 5461 53
S06-Rever Area e Valor de Avaliagio de Imével da Unido 774 1,7 2044 2,0
S07-Obter Permissdo de Uso para Eventos em Imdvel da Unido 725 1,6 1134 1,1
S08-Atualizar Cadastro de Ocupante de Imével da ex-RFFSA 265 0,6 372 0,4
S09-Obter Autorizagdo de Obras em Imével da Unido 256 0,6 413 0,4
S10-Alterar Regime ou Contrato de Utilizagdo de Imoével da Unido 233 0,5 869 0,8
S11-Cancelar Inscricdo de Ocupacdo de Imével da Unido 189 0,4 416 0,4
S12-Regularizar Dividas de Imdvel da Unido Oriundo da ex-RFFSA 183 0,4 259 0,2
S13-Remeter Plantas e Valores de Imdveis da Unido 173 0,4 219 0,2
S14-Obter Informagdes Financeiras da ex-RFFSA 171 0,4 349 0,3
S15-Compensar Créditos de Receita Patrimonial 162 0,4 345 0,3
S16-Obter a Gestdo Municipal de Praias Maritimas 91 0,2 108 0,1
S17-Adquirir Imoével Aforado da Unido por Remigédo 73 0,2 234 0,2
S18-Adquirir Imével por Venda Direta - Cond. Vivendas Lago Azul 66 0,1 77 0,1
S19-Obter Declaracio de Disponibilidade em Aguas Publicas 25 0,1 43 0,0
S20-Impugnar Tracado de Demarcacdo da SPU 24 0,1 39 0,0
S21-Reativar Contrato de Aforamento de Imével da Unido 12 0,0 18 0,0

Total 44360 100,0 103650 100,0

Fonte: Elaborado pelo autor (n=44.360).

5.2  Operacionalizacdo da metodologia

Neste subcapitulo sdo apresentadas e justificadas as opcGes tomadas durante a fase de
operacionalizacdo da metodologia descrita. Assim, comeca-se por descrever 0s principais
procedimentos e constrangimentos no acesso aos dados, particularmente do processo de
construcdo e aplicacdo do inquérito por questionario (subponto 5.2.1). Na sequéncia, apresenta-
se 0s métodos, ferramentas e decisdes relacionados com o tratamento e analise dos dados
obtidos (subponto 5.2.2).

5.2.1 Coleta de dados

Foram adotados meios de coleta de dados variados, conforme objetivo da investigacéo.

O Quadro 8 apresenta os meios de coleta utilizados por objetivo especifico do projeto.
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Quadro 8. Meios de investigacao por objetivo especifico da investigacéo

" MEIOS DE INVESTIGACAO/
OBJETIVO ESPECIFICO COLETA DE DADOS

Caracterizar os e-servicos prestados pela - Documentos e arquivos disponibilizados diretamente pela
SPU no ambito do Portal de Servicos do  SPU;

Governo Federal no que se refere a - Aplicagdo do modelo de categorizagdo/classificacdo
maturidade, objetivos e utilizadores aos proposto por @lnes e Jansen (2014) combinado como o
guais se destinam modelo proposto por Coursey e Norris (2008)

Aplicar o modelo COBRA para avaliagdo do  Pesquisa por inquérito eletronico utilizando a plataforma
conjunto de servigos publicos digitais Survey Monkey

ofertados pela SPU

Averiguar a aplicabilidade do modelo Dados da pesquisa por inquérito eletronico

COBRA como preditor da satisfacdo dos

utilizadores de e-servigcos no contexto

brasileiro

Fonte: Elaborado pelo autor.

A opc¢do pelo inquérito por questionario esta alinhada com o objetivo especifico de
captar a grau de satisfacdo dos diversos segmentos de utilizadores em relacéo aos e-servicos da
SPU. Segundo Hoppen, Lapointe e Moreau (1996), o inquérito por questionario é
particularmente apropriado quando o problema de investigacédo diz respeito ao qué, ao porqué
se da e ao como de d& um determinado fendmeno e em que o controlo das variaveis dependentes
e independentes geralmente é inutil e inviavel. Hoppen et al. (1996) distinguem as aplicacGes
para os estudos de natureza exploratoria e descritiva, esclarecendo que no primeiro caso o
inquérito por questiondrio possibilita identificar elementos que dizem respeito, provavelmente,
a populacao-alvo escolhida, aprimorando a formulacdo e a mensuracgao dos conceitos, enquanto
a segunda tem como objetivo informar o investigador sobre situacdes, acontecimentos, opinides
ou comportamentos que tém lugar na populacédo analisada.

Para atingir o objetivo de aplicacdo do questionario, uma série de atividades foram
desenvolvidas, a saber: (i) traducdo e adaptacdo do questionario a partir das dimensdes e
itens/variaveis do modelo COBRA (ver Anexo 1); (ii) pré-teste da primeira versdo do
questionario; e (iii) aplicacdo final do inquérito on-line. Cabe registar que o pré-teste foi
realizado entre os dias 17 de agosto e 10 de setembro de 2019 com 80 utilizadores selecionados
aleatoriamente dentre aqueles com contatos exclusivos validos, utilizando para esse fim as
ferramentas do Google Forms e Survey Monkey. Em razdo da ndo obtencdo de respostas nessa
fase, tanto o questionario quanto a mensagem de envio foram reformuladas, incorporando

sugestdes da SPU.
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A adaptacdo do questionéario, sem perder de vista a estrutura conceitual do modelo
utilizado por Osman et al. (2011), agrupou as questdes em quatro blocos®’, sem necessaria
vinculacgdo aos fatores/dimensdes da estrutura proposta pelos autores. Além disso, alguns itens
foram excluidos com base em trés critérios basicos: redundancia ou sobreposi¢cdo com outras
questBes do questionario; carater binario da resposta (sim/ndo), particularmente quando a
informacéo era passivel de ser obtida sem auxilio do utilizador®; e complexidade dos conceitos
ou distincdo de termos aplicados a um mesmo objeto de avaliagdo, como € o caso da relevancia
e utilidade. Desse modo, o questionario adaptado (Apéndice B) comportou no final 32
indicadores dos 49 do modelo COBRA, todos medidos com uso da escala Likert de cinco pontos
(1=discordo totalmente a 5= concordo totalmente), trés questdes de caracterizacdo do
respondente (residéncia, escolaridade e tipo/condicao de utilizador), uma de avaliacdo do grau
de satisfacdo final, uma para avaliacdo da relevancia geral do e-servico avaliado e, por fim, uma
questdo aberta para apresentacdo de criticas e sugestdes adicionais, esta Ultima a Unica de
preenchimento ndo obrigatorio.

Além das alteracdes acima indicadas, o questionario diferenciou-se daquele aplicado
por Osman et al. (2011) e também por Al-yafi (2019) no que se refere as questdes de avaliacao
do grau de satisfacdo. Enquanto estes incluiram itens independentes por dimenséao (beneficio,
custo, oportunidade e risco), a partir das quais foi calculada a satisfacdo final, optou-se no
presente estudo por inserir apenas uma questédo de avaliacédo final do grau de satisfacdo (0 a 10),
testando as hipoteses do modelo COBRA diretamente da pontuacdo média do conjunto de itens
de cada dimenséo.

O questionario foi submetido por correio eletrénico aos utilizadores integrantes do
universo de estudo (44.360 utilizadores exclusivos validos) utilizando a plataforma do Survey
Monkey, ficando aberto para preenchimento entre os dias 13 de setembro e 15 de outubro de
2019. Nesta ocasido os convidados foram informados de que a pesquisa de satisfacdo teria fins

academicos e que teriam a garantia de confidencialidade das respostas (Apéndice A). O volume

37 Os blocos corresponderam as seguintes questdes gerais, nas quais foram inseridos os itens adaptados do modelo
COBRA, conforme pode ser verificado no Apéndice B: (Questdo 4) Como avalia as informac8es sobre o e-
servico?; (Questdo 5) Como avalia o desempenho dos e-servigos?; (Questdo 6) Como avalia os custos de dinheiro
e tempo do e-servigo utilizado?; e (Questdo 7) Como avalia 0s riscos do e-servico utilizado?.

38 E 0 caso, por exemplo, da acessibilidade do e-servico a qualquer tempo (C22) e de qualquer lugar (C23), ou
ainda da oferta de ferramentas para utilizadores com necessidades especiais (C27), todas de natureza binaria e
n&o de percecéo.
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de respostas variou durante o periodo, conforme apresentado na Figura 14, registando picos nos
dias de envio dos lembretes®, totalizando 3.296 respostas ao final.

Figura 14. Volume de respostas recebidas por dia (13/09 a 15/10/2019)
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Fonte: Elaborado pelo autor.

5.2.2 Tratamento e analise dos dados

Os resultados do inquérito por questionario foram descritos quantitativamente e sujeitos
a uma analise fatorial exploratéria e confirmatdria com o fim de detetar a correlagdo entre 0s
fatores e compara-la com os resultados obtidos na aplicacdo do modelo COBRA por Osman et
al. (2011).

De inicio, convém destacar que, admitindo-se como populacdo o total de utilizadores
dos e-servicos da SPU até a data de recolha dos dados (44.346%°), o niimero de respostas validas
obtidas (amostragem) apresenta um tamanho estatisticamente relevante, atingindo margem de
erro proximo dos 2%* para o grau de precisdo de 95% (ver Apéndice D). Em relagdo aos e-
servicos individualmente, regista-se que os de referéncia SO1 a S04 apresentaram margens de
erro menores ou iguais a 5% para o grau de precisdo de 90%, optando-se por manter na

apresentacdo dos resultados e inferéncias por e-servico aqueles com uma margem de erro

39 Foram enviados quatro lembretes, cada um deles com envio finalizado no prazo de dois dias, dado o limite diario
de e-mails estipulado pela plataforma Survey Monkey (10 mil). Os ciclos de notificagdo foram os seguintes: (1°)
18 e 19 de setembro; (2°) 25 e 26 de setembro; (3°) 2 e 3 de outubro e (4°) 9 e 10 de outubro.

40 J4 excluindo da avaliacéo o e-servigo S21, por ndo apresentar qualquer resposta.

41 A margem de erro foi calculada em 1,7%, admitindo-se um grau de precisdo de 95%, e em 1,4% para o grau de
precisdo de 90% (ver Apéndice D).
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inferiores a 20%, ainda que sem significancia estatistica, excluindo-se os que apresentaram
margem superiores a este valor (e-servigos S11, S13 e S16 a S20), sem prejuizo da consideracdo
das respostas dos utilizadores destes e-servicos nas analises globais do grau de satisfacao e dos
itens do questionario.

A Figura 15 apresenta um esquema da amostragem (respostas validas) em relacdo a
populacdo (contatos exclusivos validos) e interagdes.

Figura 15. Esquema quantitativo das interagdes, contatos validos e amostragem
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Fonte: Elaborado pelo autor.

Apbs a coleta, os dados foram exportados e limpos no MS-Excel em duas fases. Na
primeira, foram eliminados da amostra 0s questionarios com menos de 30% das perguntas
respondidas. Das respostas restantes, foi aplicada a segunda etapa de limpeza, na qual foram
mantidas apenas aquelas com mais de 60% dos itens por dimenséo, descartando-se as demais.
Conforme pode ser verificado na Tabela 2, um total de 3.296 respostas foram obtidas no final
do periodo de recolha de dados (15/10/2019), 3.203 (97%) delas aproveitadas apés as citadas
fases de limpeza dos dados. A partir da amostra final e para efeito das analises estatisticas, 0s
valores ausentes foram preenchidos com a média aritmética de todas as respostas do mesmo

item.
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Tabela 2. Quantitativos finais de convites enviados, respostas validas e taxa de resposta por

e-Servico

N° CONVITES N o OE RESP.

SERV. 44 45 RESPOSTAS . 43
ENVIADOS DEVOLVIDOS EFETIVOS ABERTOS '\ & nag®  VALIDAS

S01 26 850 798 26 052 11 854 1890 7,3
S02 5129 132 4997 2709 318 6,4
S03 3670 100 3570 1815 279 7,8
S04 3180 120 3060 1542 242 7,9
S05 2107 61 2 046 1099 168 8,2
S06 774 22 752 393 80 10,6
So7 725 21 704 349 41 58
So8 265 7 258 158 42 16,3
S09 256 4 252 115 17 6,7
S10 233 10 223 109 22 9,9
s11 189 2 187 97 15 8,0
S12 183 3 180 92 16 8,9
S13 173 3 170 83 13 7,6
S14 171 3 168 79 18 10,7
S15 162 3 159 89 10 6,3
S16 91 3 88 44 8 9,1
S17 73 1 72 40 9 12,5
S18 66 0 66 44 8 12,1
S19 25 0 25 14 3 12,0
S20 24 0 24 10 4 16,7
S21% 12 0 12 2 0 0,0
Total 44 360 1293 43 065 20 737 3203 74

Fonte: Elaborado pelo autor.

Na sequéncia, os dados coletados e limpos foram analisados seguindo parcialmente o
processo relatado por Osman et al. (2011), envolvendo os procedimentos a seguir descritos:

a) Primeiramente, foi realizada uma analise fatorial exploratéria (AFE) com apoio do
programa SPSSv.24*', tendo por objetivo verificar o modelo fatorial resultante no que se refere
ao padrdo das correlagdes existentes entre as variaveis e o agrupamento em fatores,
confrontando-o com o modelo tedrico e os resultados apresentados por Osman et al. (2011) e
Al-yafi (2019);

b) Em seguida, foi realizada andlise fatorial confirmatéria (AFC) utilizando a

Modelacdo com Equagdes Estruturais (SEM, em inglés)*®, para verificar e avaliar o ajuste do

42 Resultado obtido ap6s as duas fases de limpeza.

43 Calculado sobre o valor de convites efetivamente entregues.

4 Refere-se aos convites enviados por e-mail que ndo puderam por algum motivo ser entregues.

4 Resultado da diferenca entre o niimero de convites enviados e o de devolvidos.

4 E-servigo excluido da analise em razéo da auséncia de respostas.

47 Licenga obtida junto & Universidade de Evora.

4 A Modelacdo com Equacdes Estruturais (SEM) abrange varios tipos de procedimentos estatisticos para avaliar
relagdes entre varidveis observadas, visando, por sua vez, permitir a realizagdo de analises quantitativas entre
modelos tedricos hipotetizados pelo investigador (Amorim et al., 2012, p.5). Ela foi aplicada tanto por Osman et
al. (2011) na validacdo do modelo com dados da Turquia, quanto por Al-yafi (2019), no Catar, notadamente por
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modelo COBRA aos dados do presente estudo e testar as suas hipoteses. Trata-se de uma técnica
multivariada que vem sendo utilizada com relativa frequéncia nos estudos em Administracao
(Elias & Lopes, 2005), que em contraste a pura exploracéo, € utilizada para confirmar hipoteses
de varios tipos baseadas na teoria ou nos resultados empiricos prévios (Laros, 2005). A Figura

16 mostra a estrutura do modelo utilizado nesta fase de analise.

Figura 16. Diagrama de caminho

Beneficios (12 itens)

Oportunidades (5 itens)

Satisfacdo final (0 a 10)

Custos (10 itens)

Riscos (5 itens)

Fonte: Elaborado pelo autor.

Na presente investigacdo, esta técnica sera aplicada especificamente para confirmacéo
das quatro hipdteses do modelo COBRA, quais sejam:

a) Hipdtese 1 (H1): Os beneficios tém um efeito positivo na satisfacdo do utilizador
com um e-Servico;

b) Hipotese 2 (H2): As oportunidades tém um efeito positivo na satisfacao do utilizador
COM um e-Servigo;

c) Hipdtese 3 (H3): Os custos tém um efeito negativo na satisfacdo do utilizador com
um e-servico; e

d) Hipotese 4 (H4): Os riscos tém um efeito negativo na satisfacdo do utilizador com
um e-Servico.

Além disso, a analise descritiva dos resultados do questionario (por item e dimensao)
foi subsidiariamente baseada no célculo do Ranking Médio (RM), procedimento ja utilizado
em diferentes trabalhos com utilizagdo da escala Likert (Bohrer & Farias, 2013; Oliveira, 2005;
Passos & Del Pino, 2014). Para o célculo do RM fez-se a média ponderada para cada um dos
itens do questionario, conforme equagéo a seguir.

(RM) = Y (fi .Vi) / (NS)

fi = frequéncia observada de cada resposta para cada item.

especificar a direcdo das relagdes causais entre fatores e variaveis, de particular interesse para entender se a
satisfacdo dos utilizadores de e-servicos é realmente provocada por custos, oportunidades, beneficios e riscos.
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Vi = valor de cada resposta

NS = nUmero de sujeitos/respondentes para cada item.

Para cada item, quanto mais o RM calculado se aproximar dos valores extremos (1 ou
5), maior sera a concordancia ou discordancia dos respondentes. Neste caso, considerou-se 0s
resultados do RM até 1,5 como “Discordo totalmente”; 1,5 até 2,5 como “Discordo”; de 2,5 até
3,5 como “Nem concordo nem discordo”; entre 3,5 até 4,5 como “Concordo”; e a partir de 4,5

como “Concordo totalmente”.
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6. CARACTERIZACAO DOS E-SERVICOS E DOS UTILIZADORES

O presente capitulo tem por objetivo caracterizar a entidade prestadora e,
principalmente, os e-servicos objeto de avaliagdo no ambito deste trabalho. Como j& sinalizado,
dos e-servicos inicialmente selecionados para avaliagdo, apenas um ndo recebeu qualquer
resposta por parte dos utilizadores (S21), razéo pela qual ndo serd mais mencionado.

Inicialmente sera caracterizada a Secretaria de Coordenacdo e Governanca do
Patrimonio da Unido (SPU), 6rgao federal prestador dos e-servigcos avaliados, abordando as
suas competéncias e o seu portal de servigos. Na sequéncia, sdo caracterizados e classificados
0s vinte e-servicos objeto de avaliacdo, adotando, para tanto, os modelos identificados na

revisdo da literatura para categorizacio de e-servigos®.
6.1 Daentidade prestadora

A SPU, 6rgdo da APF brasileira integrante do Ministério da Economia, € a institui¢ao
responsavel pela gestdo do patriménio imobiliario da Uni&o®°, funcdo da qual decorre um
conjunto de atribuicdes, dentre as quais: (i) controlar, fiscalizar e manter tais bens; (ii) adquirir
e destinar imdveis; (iii) efetuar a gestdo das receitas patrimoniais; (iv) proceder a demarcagéo
e identificacdo dos imdveis de dominio publico; e (iv) formular, propor, acompanhar e avaliar
a Politica Nacional de Gestdo do Patriménio da Unido. Como tal, é a unidade organizacional
diretamente responsavel pela prestacdo dos e-servicos objeto da presente investigacao.

O 6rgao publico em questéo foi criado em 1854 sob a denominacdo de Reparticdo Geral
de Terras Publicas. Apds a promulgacdo da Republica do Brasil, criou-se um novo 6rgao, pela
Lei n®2.083, de 30 de julho de 1909, para cuidar das terras publicas, denominado Diretoria do
Patriménio Nacional. No curso do tempo, novas denominacdes foram se sucedendo: Diretoria
do Dominio da Unido (Decreto n® 22.250/1932), Servigo do Patrimoénio da Unido (Decreto-lei
n°6.871/1944), Secretaria do Patrimonio da Unido (Decreto n® 96.911, de 3 de outubro de 1988)
e, mais recentemente a partir do Decreto 9.745, de 2019, Secretaria de Coordenacdo e
Governanca do Patrimonio da Unido, mantendo-se a sigla SPU.

O objeto de gestdo da SPU demonstra ser relevante. Trata-se de patriménio

diversificado, extenso e de elevado valor (cultural, financeiro e ambiental), composto por

4% Combinacéo das estruturas de avaliagdo propostas por @lnes & Jansen (2014) e Coursey & Norris (2008).

% Os bens da Unido séo definidos no art. 20 da Constituicdo Federal Brasileira de 1988, e a atribuicdo da Secretaria
de Coordenagdo e Governanga do Patrimonio da Unido na gestdo desses bens é estabelecida pelo art. 1° da Lei n°
9.636 (1998).
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aproximadamente 701 mil imdveis e abrangendo uma area de 1.200.000 km?. Engloba tanto
terrenos como edificacbes de propriedade da Unido e, portanto, publicos, caracterizados como:
bens de uso especial, que sdo aqueles utilizados no servico pablico (reparti¢fes, hospitais,
escolas etc.); bens de uso comum do povo, que se referem aos imoveis de livre acesso a todos
(como ruas, praias, rios etc.); e bens dominiais, que ndo tém uma destinacéo especifica, como
0s anteriores, e por isso podem ser disponibilizados inclusive para o uso privado, conforme 0s
instrumentos de destinacdo previstos na legislacao.

No que diz respeito especificamente a relagdo com o seu publico (pessoas fisicas e
juridicas utilizadoras de imdveis publicos da Unido, assim como entidades publicas de todas as
esferas e poderes), o desempenho e padrdo de atendimento da SPU vinham sofrendo fortes
criticas e pressdo por parte dos utilizadores. Praticamente todos os servicos prestados pelo
citado orgdo exigiam atendimento presencial, realizado em uma das unidades do o6rgdo
distribuidas pelo pais. Além das 27 capitais estaduais, 0 6rgdo possui unidades apenas em mais
duas cidades (Santos/SP e Parnaiba/Pl), exigindo o deslocamento intermunicipal para o
atendimento presencial de grande nimero de cidad&os (cerca de 20 mil por més). O atendimento
presencial era prestado até entdo por meio do preenchimento de formularios em papel, a
exemplo do requerimento de aforamento, requerimento de averbagdo de transferéncia,
requerimento de inscricdo de ocupacédo, requerimento de isencdo de pagamento de taxas de
ocupacdo, dentre outros. Apenas uma pequena parte era disponibilizada na internet (cerca de
20%), todos eles relacionados exclusivamente com a area de arrecadacéo e cobranca. O Quadro

9 apresenta as principais situaces-problema que a digitalizacdo dos servigos da SPU envolveu.

Quadro 9. Situacdes-problema motivadoras da digitalizacdo dos servigos da SPU

DADOS/EXEMPLOS
- Além das 27 capitais, a SPU possui unidades de atendimento presencial

SITUACAO-PROBLEMA
Baixa comodidade dos

utilizadores em fungdo da
necessidade de
deslocamento e de espera

apenas em mais duas cidades;

- Tempo médio de 40 min de deslocamento da residéncia até a SPU;
- Tempo médio de espera de 28 min para atendimento presencial;

- Mais de 20 mil atendimentos por més

Auséncia de padronizacdo do
atendimento presencial

- Apesar da padronizagdo dos formularios impressos, ndo havia

procedimentos padronizados de recepcdo, respostas e conclusdo

Auséncia de informacdes de
gestdo para monitoramento e
avaliacéo de  servigos
prestados

- O Sistema Eletrénico de Informagdes (SEI) ndo possibilitava a gestdo do
atendimento por tipo de servico;

- A SPU ndo dispunha de mecanismo/ferramenta de monitoramento e
avaliacdo do desempenho e da qualidade dos servicos prestados pelo érgdo.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Desde 2015 a SPU utiliza o Portal de Atendimento, interligado ao Portal de Servigos,

concebido para o tratamento digital das demandas externas da SPU e preparado para a
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incorporacéo gradativa de novos servicos. Segundo o Relatorio de Gestéo de 2018 (Ministério
do Planejamento Orgamento e Gestéo, 2018), a meta a ser alcangada em 2019 foi estipulada em
31 servigos em meio digital, meta esta superada ja em 2018, em 13%, conforme demonstrado

na Figura 17.

Figura 17. Evolucéo dos servicos digitais da SPU
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Fonte: Ministério do Planejamento Orgamento e Gestéo (2018, p. 17)

Com o advento do citado portal, o governo ja contabiliza melhorias na qualidade dos
servigos prestados ao cidadao, na desburocratizacdo dos processos e no aumento da satisfagéo
dos utilizadores. Como os postos de atendimento localizam-se exclusivamente nas sedes da
SPU nos estados (além de Santos, em Sdo Paulo), o cidaddo necessitava de se deslocar até a
capital ou sede do 6rgdo para formalizacdo das suas demandas (Ministério do Planejamento,
Desenvolvimento e Gestédo, 2018).

Ainda segundo o Relatério de Gestdo de 2018, 86 mil requerimentos j& foram realizados
no portal de atendimento da SPU, mais especificamente por meio dos 35 servigos digitais,
também disponibilizados no Portal de Servicos do governo federal. O Ministério da Economia
estima uma economia de cerca de R$ 16 milhdes para os cofres publicos com a automatizagéo
de 20 destes servicos e de R$ 11 milhdes para os utilizadores dos servicos, o que representa,
respetivamente, uma reducao de cerca de 30% nos custos do 6rgao e de 60% nos custos para o
cidaddo. O calculo deste impacto, segundo aponta o citado relatério, é baseado na metodologia
de afericdo dos custos da burocracia, ofertada aos 6rgdos que passam pelo processo de
transformacéo digital (Ministério do Planejamento Orcamento e Gestéo, 2018).
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Caracterizacéo dos e-servicos objeto da investigagao
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Os vinte e-servicos da SPU avaliados neste estudo apresentam objetivos, tipos de

interacdo e efeitos distintos, contudo algumas carateristicas sao dominantes: (i) destinam-se em

sua maioria a utilizadores com vinculo contratual com a SPU; (ii) tém finalizacdo eletronica,

ou seja, sédo inteiramente digitais, dispensando o comparecimento do utilizador a um posto de

atendimento fisico; e (iii) destinam-se em sua maioria tanto a pessoas fisicas (cidadaos) quanto

juridicas (publicas ou privadas). O Quadro 10 apresenta os objetivos, destinatarios e tipo de

finalizacdo de cada um dos vinte e-servicos avaliados.

Quadro 10. Objetivos, destinatarios e finalizacdo dos e-servicos da SPU

N° OBJETIVO DESTINATARIOS FINALIZACAO
S01  Solicitar a alteracéo do Pessoa fisica e juridica (adquirente ou Eletronica
responsavel pelo imovel da transmitente) que tenha efetuado a
Unido no cadastro da SPU transferéncia e/ou registo do imével no cartoério
competente
S02  Solicitar pesquisa para - Cartdrio de Registo de Imdveis e de Titulos Eletrénica
identificar se determinado - Pessoa fisica ou juridica (pablica ou privada)
imdvel é de dominio da Unido - Advocacia-Geral da Unido
S03  Solicitar a utilizacdo ou Pessoa fisica ou juridica que tenha qualidade Presencial
regularizacdo de imovel da de interessado (assinatura
Unido contrato)
S04  Solicitar a isengdo de pagamento - Pessoa juridica que proteja bens culturais ou Eletrénica
de foros, taxas de ocupacédo e entidade que preste servi¢os de assisténcia
laudémios sobre imével da social, satde ou educagdo
Unido - Pessoa fisica inscrita no Cadastro Unico®! ou
com renda familiar igual ou inferiora5 SM e
que ndo detenha posse ou propriedade de
bens/direitos em valor superior ao limite
estabelecido pelo DIRPF®
S05  Solicitar a revisdo de cobranga Pessoa fisica e juridica que tenha qualidade de Eletrénica
de débitos, cancelamento de interessado (alteracdo em
inscricdo em Divida Ativa ou no sistema)
Cadin®®
S06  Solicitar a revisdo do valor de Pessoa fisica e juridica que seja titular de Eletrénica
avaliacéo ou &rea de imovel da imoével da Unido (alteragdo em
Unido cadastrado na SPU sistema)
S07  Solicitar autorizacdo para Pessoa fisica e juridica que tenha capacidade Eletrénica
realizacdo de eventos em area para fins de processo administrativo e (publicacédo no
publica sob gestdo da SPU qualidade de interessado DOU>)

51 O Cadastro Unico para Programas Sociais do Governo Federal (denominado apenas Cadastro Unico)
compreende um instrumento que identifica e caracteriza as familias de baixo rendimento no Brasil, utilizado para
a selecdo e a inclusdo de familias em programas federais, entre eles (e obrigatoriamente), nos Programas Bolsa
Familia, Minha Casa Minha Vida e Bolsa Verde (Secretaria Especial do Desenvolvimento Social, 2019).

52 Declaragdo do imposto de renda retido na fonte.

53 Cadastro informativo de créditos ndo quitados do setor publico federal.
5 Diario Oficial da Unido.
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N° OBJETIVO DESTINATARIOS FINALIZACAO
S08  Solicitar a atualizagdo de dados ~ Pessoa fisica e juridica que possua contrato de Eletronica
do atual ocupante de imével da compra e venda ou de loca¢do com a extinta
extinta RFFSA RFFSA ou sucessor
S09  Obter autorizagdo da SPU para Pessoa fisica e juridica que tenha qualidade de Eletronica
realizacdo de obras em imdvel interessado (publicacéo no
DOU)
S10 Solicitar a alteracdo do regime Pessoa fisica ou juridica que utilize imével da Presencial
de utilizacdo de imdvel se ja Unido administrado pela SPU (assinatura
possuir vinculo com a SPU contrato)
S11  Solicitar o cancelamento de Pessoa fisica ou juridica que utilize imével no Eletrénica
utilizacdo de imével da Unido no  regime de ocupacéao
regime de ocupacdo
S12  Solicitar a renegociacdo ou Pessoa fisica e juridica que possua contrato de Eletrénica
perddo de dividas e saldos compra e venda ou de loca¢do com a ex-
devedores dos contratos da ex- RFFSA
RFFSA
S13  Enviar plantas e valores de Prefeitura Municipal: Municipio que possua Eletronica
imdveis da Unido localizados bens imdveis da Unido em &rea urbana sob sua
em area urbana do Municipio jurisdicdo
S14  Obter informacges financeiras Pessoa fisica e juridica: que possua contrato de Eletronica
sobre contratos firmados coma  compra e venda ou de locagdo com a extinta
extinta RFFSA e emitir 22 viade RFFSA
DARF®® para pagamento de
débitos
S15 Compensar créditos de receitas Pessoa fisica ou juridica que tenha crédito Eletrénica
pagas a maior, em duplicidade oriundo de pagamento a maior, em duplicidade
ou indevidamente com ou indevidamente
pagamento de débitos do credor
ou do imével
S16  Enviar o Termo de Adesao a Municipios que possuam praias maritimas no Eletrénica
Gestdo de Praias Maritimas de seu territério
seu Municipio
S17  Solicitar o resgate de 17% do Foreiro (pessoa fisica e juridica) interessado Presencial
dominio pleno do imével em adquirir os 17% do imdvel (assinatura
aforado por remicéo contrato)
S18 Enviar manifestacdo de interesse  Pessoa fisica que tenha recebido notificacdo Presencial
na aquisicdo de imdvel da Unido  emitida pela SPU (assinatura
no Cond. Vivendas Lago Azul contrato)
por compra direta
S19  Obter declaracéo positiva ou Pessoa juridica, autoridade portuaria e entidade Eletrénica
negativa quanto a publica
disponibilidade de espacos Pessoa fisica com capacidade civil e qualidade
fisicos em Aguas Publicas da de interessado
Unido
S20 Interpor recurso em relacdo ao Pessoa fisica ou juridica notificada que possua Eletrénica

tracado de demarcacgdo da SPU

ou ocupe imével em éareas demarcadas

Fonte: Elaborado pelo autor a partir das informac@es disponibilizadas no Portal de Servigos da SPU

Os e-servigos em questdo sdo similares em termos de conteudo e resultado da interacéo,

assim como de funcionalidade e nivel de maturidade. Em todo caso, visando a identificacédo de

eventual correlacéo entre os tipos de e-servicos e a avaliagcdo destes, foi realizada uma dupla

%5 Documento de arrecadacéo de receitas federais.
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classificagdo (Apéndice E), dividindo-os em: (i) seis categorias®® e respetivos objetivos,
conteddo e resultado/efeito para o recetor (cidaddo/empresa), segundo @lnes e Jansen (2014);
e (ii) trés categorias®’ homogéneas em funcionalidade com relagdo aos utilizadores, conforme
Coursey e Norris (2008). A partir da dupla categorizacao verificou-se o que segue, conforme
sistematizado na Tabela 3:

a) A totalidade dos e-servigos foi classificada, em termos de funcionalidade, como
interativos/transacionais, isto €, permitem o download de formuléarios, autuacéo de processos,
envio de documentos e agendamento de compromissos;

b) Em termos de contetdo e resultado da interacdo, foram identificadas apenas duas
categorias de e-servicos: dinamico, interacdo segura entre utilizadores e sistema e transacao
segura e reduzida, com 895 (27,9%) e 2.308 (72,1%) respondentes, respetivamente;

c) A maior parte dos e-servicos avaliados (80%) tem finalizacdo digital, com 88,3% dos

respondentes que os utilizaram.

Tabela 3. NUmero e percentagem de e-servicos e respondentes por categoria de e-servico

E-SERVICOS RESPOND.

CATEGORIA
Ne° % No %
Finalizagéo do e-servigo
Presencial 4 20,0 319 9,7
Eletrénica (100% digital) 16 80,0 2911 88,3
Categorias em termos de funcionalidade (Coursey & Norris, 2008)
Servicos eletronicos informativos 0 0,0 0 0,0
Servicos eletronicos interativos/transacionaiS 20 100,0 3203 100,0
Servicos eletronicos personalizados 0 0,0 0 0,0
Categorias em termos de em termos de conteldo e resultado da interagéo
(Dlnes & Jansen, 2014)
Simples fornecimento unidirecional de informacgdes 0 0,0 0 0,0
Comunicacdo bidirecional e provisdo de informacéo 0 0,0 0 0,0
Dindmico, intera¢do segura 12 60,0 895 27,9
Transagdo segura e reduzida 8 40,0 2308 72,1
Processo de transacdo completo 0 0,0 0 0,0
Funcéo de suporte 0 0,0 0 0,0

Fonte: Elaborado pelo autor. N=3.203

% As categorias sdo: (1) Simples fornecimento unidirecional de informagdes; (2) Comunicagéo bidirecional e
provisao de informacdo; (3) Dinamico, interacdo segura entre utilizador e sistema; (4) Transacao segura e reduzida;
(5) Processo de transacdo completo; e (6) Fungéo de suporte (login/logon Unico, assinatura eletrénica).

57 Os trés grupos sdo: (1) servicos eletrénicos informativos; (2) servico eletronicos interativos/transacionais; e (3)
servigos eletronicos personalizados.
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6.3  Caracterizacéo dos utilizadores

Participaram voluntariamente da pesquisa de satisfacdo 3.296 individuos, utilizadores
de pelo menos um dos vinte e-servicos da SPU, sendo que 3.203 apresentaram respostas
consideradas validas. Como mostra a Tabela 4, a maioria destes: (i) utilizou o servico digital na
condicdo de cidaddo/pessoa fisica (79%); (ii) residia em uma capital ou em Santos (SP) na data
de utilizacdo (58%); e (iii) possui nivel universitéario (78%).

Tabela 4. Namero e percentagem de respondentes por condicéo do utilizador, residéncia e
nivel de escolaridade

CARACTERISTICA Ne %
Tipo/condigéo do utilizador
Pessoa fisica/ Cidadao 2530 79,0
Representante de entidade privada (empresa, instituto, associagao etc.) ------------------- 467 14,6
Representante de organizacdo publica municipal 50 16
Representante de organizac&o publica federal 23 0,7
Representante de organizacdo publica estadual 16 0,5
N#o sei/ N&o respondo 117 3,7
Local de residéncia na data de utilizagdo
Em uma capital estadual, no DF ou em Santos- SP 1865 58,2
Em outro municipio brasileiro 1144 35,7
Fora do Brasil 23 0,7
Nao sei/ N&o respondo 171 53
Nivel de escolaridade
Superior completo 2501 78,1
Ensino médio completo 565 17,6
Ensino fundamental completo (9° ano) 50 1,6
Ensino fundamental incompleto 57 18
Sem instrugdo 7 0,2
N#o sei/ N&o respondo 23 0,7

Fonte: Elaborado pelo autor. n=3.203

Em relacdo a condigdo dominante dos respondentes na data de utilizacdo do e-servico
(pessoa fisica/cidaddo), cabe pontuar que a mesma se manifestou em praticamente todos os e-
servigos, com excecdo de cinco deles, nos quais prevaleceram, em termos percentuais, 0s
representantes de entidades publicas municipais (S13 e S16, porque direcionados
exclusivamente a esse publico-alvo) e os representantes de entidades privadas (S07, S09 e S19),
neste caso ainda que destinados tanto a pessoas fisicas quanto juridicas (Tabela 5). Tal
caracteristica é compativel com o perfil dos ocupantes ou contratantes de imdveis da Uniéo,

publico-alvo dos e-servigos da SPU.
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Tabela 5. Numero de respondentes por tipo de utilizador e e-servigo®®

X REP. ORG. REP.ORG. REP.ORG. ENT. X
SERV. NAO SEI ESTAD. FEDERAL MUNIC. PRIVADA CIDADAO TOTAL
Ne % N° % N° % N° % N° % Ne %
S01 65 3,4 3 0,2 10 0,5 6 03 217 115 1589 841 1890
S02 14 44 10 3,1 9 2,8 5 1,6 81 255 199 62,6 318
S03 13 4,7 0 0,0 1 0,4 2 0,7 61 219 202 724 279
S04 11 4,5 0 0,0 2 0,8 1 0,4 5 21 223 921 242
S05 6 3,6 0 0,0 0 0,0 0 0,0 32 190 130 774 168
S06 2 2,5 0 0,0 0 0,0 0 0,0 16 20,0 62 775 80
S07 1 2,4 1 2,4 1 2,4 10 244 19 46,3 9 220 41
S08 3 7,1 0 0,0 0 0,0 0 0,0 8 19,0 31 73,8 42
S09 0 0,0 1 5,9 0 0,0 5 294 6 353 5 294 17
S10 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 6 273 16 727 22
S12 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 3 188 13 813 16
S14 1 5,6 0 0,0 0 0,0 0 0,0 6 333 11 611 18
S15 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 1 10,0 9 90,0 10

TOTAL 116 3,7

-
a1

0,5 23 0,7 29 09 461 14,7 2499 795 3143

Fonte: Elaborado pelo autor. n=3.143

No que diz respeito ao local de utilizacdo do e-servico, o quadro € menos uniforme em
termos percentuais em do que o anterior. Apesar da maioria dos respondentes ter declarado
residir em uma cidade com unidade de atendimento fisico da SPU por ocasido do uso do
respetivo e-servico, ou seja, em uma das capitais estaduais ou em Santos®®, essa condi¢do ndo
se reproduziu em nove dos 20 e-servigos avaliados, nos quais a maior parte dos utilizadores

residia em outra cidade brasileira, como é possivel verificar na Tabela 6.

Tabela 6. Nimero e percentagem de respondentes por local de residéncia

CAPITAL EM OUTRO

SERV Négsi%lll\lggo ESTADUAL, DF MUNICIPIO FE?F\I?A'?‘SIIDLO TOTAL
' OU SANTOS-SP  BRASILEIRO

N % Ne % Ne° % N % Ne %
S01 86 4,6 1221 64,6 565 29,9 18 1,0 1890 100,0
S02 13 4,1 154 48,4 149 46,9 2 0,6 318 100,0
S03 22 7,9 123 441 133 47,7 1 0,4 279 100,0
S04 37 15,3 110 45,5 95 39,3 0 0,0 242 100,0
S05 4 2,4 116 69,0 47 28,0 1 0,6 168 100,0
S06 0 0,0 47 58,8 33 41,3 0 0,0 80 100,0
S07 2 4,9 21 51,2 18 43,9 0 0,0 41 100,0
S08 3 7,1 9 21,4 30 71,4 0 0,0 42 100,0
S09 1 59 4 23,5 12 70,6 0 0,0 17 100,0
S10 0 0,0 18 81,8 4 18,2 0 0,0 22 100,0
S12 0 0,0 5 31,3 11 68,8 0 0,0 16 100,0
S14 2 11,1 3 16,7 13 72,2 0 0,0 18 100,0
S15 0 0,0 6 60,0 3 30,0 1 10,0 10 100,0
TOTAL 170 54 1837 58,4 1113 354 23 0,7 3143 100,0

Fonte: Elaborado pelo autor. n=3.143

58 Nos resultados e analises por e-servicos ndo sdo contabilizados os e-servicos S11, S13 e S16 a S20, pelas razdes
explicitadas no subponto 5.2.2.
%9 Cidade paulista que conta com uma unidade regional da SPU.
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Apesar de ndo ser possivel, com os dados coletados, associar o local de residéncia dos
respondentes a localizagcdo do imovel da Unido objeto do respetivo requerimento, verificou-se
que a distribuicéo destes ndo difere muito. Conforme dados disponibilizados pela SPU, 54,5%
daqueles que responderam ao inquérito utilizaram e-servicos tendo por objeto imoveis situados
em uma das capitais estaduais brasileiras, no Distrito Federal ou em Santos (destacando-se entre
estas o Rio de Janeiro, com 9,7% e S&o Paulo, com 6,5%), o que pode indicar que parte
significativa dos utilizadores residiam no municipio de localizacdo do imovel objeto do
requerimento. Regista-se ainda que quase metade (45,9%) dos utilizadores trataram de imoveis
localizados em apenas trés estados brasileiros (S&o Paulo, Rio de Janeiro e Santa Catarina),
como indica a Figura 18.

Figura 18. Numero de respondentes por Unidade da Federagdo (UF) de localiza¢do do imével
objeto do e-servico
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Roraima 1 3(0,1%)
Amapad 1 3
Exterior 1 3
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Fonte: Elaborado pelo autor com base nos dados dos utilizadores disponibilizados pela SPU (n=3.295)
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Por fim, convém assinalar que a proporcdo de respondentes segundo o nivel de
escolaridade é compativel com os dados apresentados pela pesquisa TIC Domicilios/2016
(Comité Gestor da Internet no Brasil, 2017) para os utilizadores do governo eletronico no Brasil.
Como informado no subcapitulo 4.2, tal proporc¢do é mais elevada entre individuos com ensino
superior/universitario (80%), valor compativel com aquele verificado entre os respondentes da
presente investigacdo (77,43%). Considerando os resultados do estudo recente do Banco
Central do Brasil (20192)%, que indica existir correlagdo entre rendimento e escolaridade no
pais, pode-se ainda presumir o que segue a respeito do perfil dos utilizadores dos e-servi¢os da
SPU:

a) Pertencem em sua maioria as classes®® A e B, cujo indice de inclusdo é de 98% e
91%, respetivamente, contra 23% das classes D e E, levando-se em conta a pesquisa TIC
Domicilios/2016 (Comité Gestor da Internet no Brasil, 2017);

b) Concentram-se entre os nascidos a partir de 1974, admitindo-se a expressiva
evolucéo da escolaridade quando se comparam geracoes. O estudo do Banco Central do Brasil
(2019a) aponta que, dos nascidos no quinquénio 1970-1974, quando tinham de 20 a 24 anos,
1,8% da populacdo ativa havia concluido o ensino universitario, avancando, nas geracoes
subsequentes, até atingir 6,6% nos nascidos entre 1990-1994, nessa mesma faixa etaria. Além
de partir de um patamar mais alto, o ritmo com que as geracdes mais novas agregam graduados

é maior com a passagem do tempo (Banco Central do Brasil, 2019a, p. 71).
6.4  Principais conclusdes

Este capitulo teve por objetivo caracterizar os e-servigos prestados pela SPU visando,
por sua vez, agrupar os que sdo homogéneos em termos de funcionalidade e nivel de
maturidade. As principais conclusdes séo:

a) O utilizador-padrdo dos e-servicos da SPU ¢é pessoa fisica (79%), reside em cidades

com unidade de atendimento presencial do érgdo (58%), sobretudo na regido sudeste do pais

80 O referido estudo do Banco Central do Brasil (2019a) constatou que, em relagéo a um trabalhador sem instrugao,
o nivel fundamental adiciona em média 38% ao rendimento por hora; o ensino médio, 66%; e o superior, 243%.
Conforme recomendacdo contida no préprio estudo, tal comparacédo direta dos rendimentos médios por grau de
instrucdo deve ser feita com cautela, visto que ndo é apenas pelo nivel educacional que os grupos se distinguem.
Outros atributos — como anos de experiéncia laboral, total de horas trabalhadas, atividade, localizac&o, vinculo
formal/informal — também podem ter impacto nos rendimentos.

61 Conforme critério adotado pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) ja mencionado neste
trabalho, que divide a populacéo brasileira em cinco classes sociais de acordo com o rendimento familiar bruto
mensal, mensurado em salarios minimos.
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(56,5%)°%2, e tem nivel académico superior (78%), no ultimo caso condizente com a proporgao
dos utilizadores do governo eletrénico no Brasil segundo nivel de escolaridade (80%);

b) Um Unico e-servico (S01) responde por mais de metade das interacdes e dos contatos
exclusivos validos (58,1% e 60,5%, respetivamente), razdo pela qual merece destaque nas
andlises posteriores;

c) Os e-servigos da SPU tém implantacdo relativamente recente (2015), o que pode
levar os utilizadores a tomar como principal parametro de avaliagdo a experiéncia anterior de
atendimento presencial;

d) Os 20 e-servicos avaliados sdo homogéneos em termos de nivel de maturidade,
resultado este que ndo permite inferéncias a respeito do encaixe do modelo nas trés categorias
adotadas por Osman et al. (2011) (informativos, interativos e personalizados);

e) Foram identificados dois grupos homogéneos de e-servi¢os com base no conteldo e
resultado da interac&o®®, considerados na analise dos resultados da avaliagio;

f) Com excecdo de dois e-servigos, todos os demais sdo destinados ao publico em geral,
ou seja, a cidadaos/familias, entidades privadas e organizacGes publicas, variando apenas nos

requisitos necessarios para utilizacao.

62 Considerando a localizagdo dos imdveis de que tratam.
83 Sao eles: (1) dinamico, interagdo segura entre utilizadores e sistema, e (2) transacéo segura e reduzida.
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7. RESULTADOS

O presente capitulo tem por finalidade descrever e discutir os resultados obtidos por
meio da aplicacao do questionario adaptado do modelo COBRA para avaliacdo do conjunto de
vinte e-servicos prestados pela SPU. Para tanto, esta organizado por dimensdo do modelo de
referéncia (beneficios, oportunidades, custos e riscos), abordando no final o grau de satisfacdo
geral dos utilizadores.

A unidade de apresentacéo e analise dos resultados compreende o0 conjunto de e-servicos
prestados pelo érgdo e, individualmente, aqueles e-servicos com um nimero de respostas que
atendem aos critérios indicados no subponto 5.2.2, combinando indicadores de Ranking Medio
(RM) e frequéncias por questdo, grupo de utilizadores (condicdo, nivel de escolaridade e
residéncia na data de utilizacdo do e-servigo), assim como a correlacdo de cada item avaliado

com o grau de satisfacdo geral dos utilizadores.

7.1 Validade das medidas do modelo

Para efeito de comparacdo com o modelo desenvolvido por Osman et al. (2011), e
levando em conta as adaptacdes efetuadas (reducdo do questionario e eliminacao dos itens de
avaliacdo de satisfacdo por dimensao), a validacéo inicial do modelo foi realizada por meio de
andlise fatorial exploratéria (AFE), seguida de analise fatorial confirmatéria (AFC), conforme
descrito no Capitulo 5, que trata da metodologia (subponto 5.2.2).

Na primeira analise (AFE), os itens do questionario de 32 itens foram explicados de
forma semelhante ao descrito por Osman et al. (2011), indicando a existéncia consistente de
quatro fatores, quais sejam (ver Tabela 7):

a) Fator beneficio/oportunidade, respondendo por 35,5% da variancia total e incluindo
todos os itens com foco nos beneficios (12 no total) e quatro dos cinco relacionados com as
oportunidades;

b) Fator custo-dinheiro, respondendo por 14,5% da variancia total e contemplando seis
itens;

c) Fator custo-tempo, responsavel por 8,5% da variancia total, incluindo quatro itens;

d) Fator risco, com cinco itens, respondendo por 8,5% da variancia total.

O teste de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) de adequacdo de amostragem foi de 0,970,
enquanto o teste de esfericidade de Bartlett indicou um valor de 47502,266 (p<0,01), ambos

apontando para uma alta adequacdo da amostra para a analise fatorial.
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Tabela 7. Matriz fatorial do teste e precisao dos fatores (AFE)

FATOR
ITEM 1 > 3 2
BF06- As instrucOes para usar o e-servico eram faceis de entender 0,858
BF02- As informagGes estavam bem organizadas 0,854
BF04- As informacGes do e-servico eram precisas 0,851
BF09- Obter autorizacéo de obras em imovel da Unido 0,846
OP02- As informac0es para utilizar o e-servico estavam acessiveis 0,845
BFO03- As informacGes do e-servico eram (teis 0,836
BF11- As operacOes do e-servico estavam bem sequenciadas 0,833
BFO07- As atualizagdes do e-servico estavam devidamente destacadas 0,827
BF08- O e-servico foi facil de encontrar 0,791
OPO01- As Perguntas Frequntes eram relevantes 0,775
BFO05- As informac6es do e-servico estavam atualizadas 0,770
BFO1- As informacGes do e-servico foram faceis de ler 0,732
OPO03- Durante 0 processo 0 e-servico apontou para o local dos erros 0,721
BF10- O e-servico ndo exigiu conhecimento técnico 0,700
OP04- Os recursos multimédia facilitaram o contato com a equipa de suporte 0,698
BF12- As informac6es solicitadas foram carregadas corretamente 0,673
CDO06- O e-servico reduziu 0s meus custos de deslocamento 0,788
CDO03- Usar o e-servigo me economizou dinheiro 0,783
CD02- Usar 0 e-servigo me economizou tempo 0,730
CDO04- O e-servigoeliminou qualquer custo potencial para obté-lo 0,715
OPO05- Houve forte incentivo para o uso do e-servico 0,714
CDO05- O custo de acesso a internet foi razoavel 0,626
CDO01- O e-servico reduziu o processo burocratico 0,554 0,567
CT02- Demorou muito tempo para concluir o e-servigo 0,826
CTO1- Foram necessarias varias tentativas para concluir o e-servigo 0,820
CT03- Demorou muito tempo para baixar a pagina inicial do e-servico 0,788
CT04- Demorou muito tempo para organizar 0 acesso ao e-Servico 0,720
RCO01- Receio que meus dados pessoais possam ser utilizados 0,782
RCO04- Eu me preocupo com transa¢des on-line que exijam informagdes 0,781
RCO03- O e-servico pode levar a um pagamento errado 0,676
RCO02- O e-servico me obriga a manter um registo dos documentos 0,668
RCO05- Usar 0 e-servico me levou a menos interacdo com as pessoas 0,626
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO Test) 0,970
Bartlett' Sphericity Test (df) Table 47502,266

Fonte: Elaborado pelo autor. Resultado da analise fatorial (software SPPS v. 24) / Extraction Method: Principal
Component Analysis. Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization./ a. Rotation converged in 6
iterations.

Ainda que os resultados ndo indiquem uma associacdo consistente entre os fatores
resultantes e aqueles propostos por Osman et al. (2011), optou-se por considerar nas analises
estatisticas posteriores as variaveis tal como definidas no modelo tedrico apresentado pelos
citados autores, isto €, examinando a satisfacéo refletida pelos beneficios, oportunidades, custos
e riscos, levando-se em conta a similaridade entre os fatores resultantes e aqueles relatados por
Osman et al. (2011) e Al-yafi (2019).

O IBM SPSS Amos 26 foi utilizado para conduzir a AFC com o propdsito de verificar
a validade e avaliar o ajuste do modelo COBRA aos dados obtidos no Brasil. Os resultados
desta foram baseados no relato dos valores de quatro indicadores, sendo o qui-quadrado relativo

(CMIN/df), a qualidade do ajuste (GFI), o indice de ajuste comparativo (CFI) e a aproximacéao



85

do erro médio quadratico da raiz (RMSEA). A Tabela 8 mostra os resultados obtidos,
comparando-o0s com os valores de referéncia e também com aqueles apresentados por Osman
et al. (2011), com dados da Turquia, e Al-yafi (2019), com dados do Catar.

Tabela 8. Resumo dos resultados dos indices de ajuste do modelo

TESTE  ppconEL, el ANVESTIGACRD  Popy "t ALYAR G019
(49 ITENS)

CMIN/df <5,00 13,70 12,28 1,69

GFI >0,90 0,881 0,90 0,976

CFI >0,90 0,917 0,90 0,992

RMSEA <0,08 0,063 0,07 0,04

Fonte: Elaborado pelo autor.

A consisténcia interna das dimensoes, avaliada com o coeficiente de consisténcia interna
Alfa de Cronbach, variou entre um minimo de 0,741 (razoavel) na dimensdo Risco a um
maximo de 0,955, na dimensdo Beneficios, como pode ser observado na Tabela 9 a seguir,
indicando boa confiabilidade dos itens que medem cada fator.

Tabela 9. Indicadores de consisténcia interna do modelo

N 0
FATOR/ DIMENSAO CRéII:III:B',:gE #Eﬁg
Custo ,749 10
Risco 741 5
Beneficios ,955 12
Oportunidade ,843 5

Fonte: Elaborado pelo autor.

Em relacdo as hipdteses do modelo, os dados apresentados na Figura 19 e também na
Tabela 10 sugerem a rejeicdo da associacgao entre 0s riscos e a satisfacao, tendo em vista o efeito
negativo insignificante desta sobre a satisfacdo final dos utilizadores (3=-0,003 e p-valor>0,5).
Na outra mao, confirma as trés outras hipéteses, quais sejam: o impacto positivo dos beneficios
(R=0,27 e p-valor<0,5) e das oportunidades (3=0,32 e p-valor<0,5) na satisfacdo dos
utilizadores do conjunto de e-servigos da SPU, bem como o efeito negativo dos custos sobre

este mesmo indicador (3=-0,31 e p-valor<0,5).

84 Apresenta-se os valores informados pelos autores para 0s e-servigos da categoria “interativos/transacionais”, na
qual se enquadram todos o0s e-servigos avaliados nesta investigacao.
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Figura 19. Diagrama de caminho

Custo
64
: 00
Risco > Grau de satisfagio
32
Oportunidade 27
Beneficios

Fonte: Elaborado pelo autor.

Tabela 10. Cargas fatoriais padronizadas entre satisfacéo e as dimensdes do modelo COBRA

ANETIONAS, me ALYARLeoD
(49 ITENS)

Beneficios x satisfacdo 0,27 0,44 0,42

Oportunidade x satisfagédo 0,32 -3,98 0,01*

Custo x satisfagdo -0,31 -0,10 0,01*

Risco x satisfacdo -0,003¢¢ -0,001 -0,4

Fonte: Elaborado pelo autor.

7.2 Analise descritiva das variaveis por dimensao

7.2.1 Beneficios

Os beneficios que os utilizadores podem ter experimentado utilizando qualquer um dos
20 e-servigcos foram avaliados por 12 itens. Estes itens abordaram atributos referentes as
informacBes necessarias para concluir um e-servico, como pesquisa, apresentacdo, precisao,
facilidade de navegacdo e uso. A partir da Figura 20 € possivel verificar que a maioria dos
respondentes manifestou concordancia parcial com as afirmagdes do questionario de avaliacdo
enquadradas na dimensao Beneficios, com o Ranking Médio (RM) variando entre 3,87 (BF07)
e 4,33 (BF01)%".

85 Apresenta-se os valores informados pelos autores para os e-servicos da categoria “interativos/transacionais”, na
qual se enquadram todos o0s e-servigos avaliados nesta investigacao.

% Insignificante (p-valor>0,5).

67 Como indicado no capitulo que trata da metodologia, quanto mais préximo o RM estiver de cinco, maior se
considera o nivel de concordancia quanto a afirmagao e quanto mais proximo de um, menor sera essa concordancia.
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Figura 20. Ranking Médio (RM) por questdo — Dimensdo Beneficios

Total Beneficios (N=3193) | - 01
BF12-As informag0es solicitadas foram carregadas . 05
rapidamente (N=3142) '
BF11-As operagdes do servigo digital estavam bem e
sequenciadas (N=3154) '
BF10-0 e-servigo ndo exigiu conhecimento técnico I ;o
(N=3166) '
BF09-0 e-servico foi facil de navegar (N=3184) [N ;o5
BF08-0 e-servico foi facil de encontrar (N=3179) | NENINILELIEIID : 9/
BFO07-As atualizacfes do e-servico estavam I s
devidamente destacadas (N=2965) '
BFO06-As instrucdes para usar o e-servico eram faceis I ;o
de entender (N=3181) '
BF05-As informagdes do e-servigo estavam atualizadas I
(N=3096) '
BF04-As informagdes do e-servi¢o eram precisas I o
(N=3180) '
BF03-As informagdes do e-servico foram Uteis I 03
(N=3165) :
BF02-As informacdes do e-servico estavam bem I 7
organizadas (N=3182) '
BF01-As informa(;ﬁes do e'SerViQO foram féceis de ler _ 433
(N=3176) .

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

Fonte: Elaborado pelo autor.

A Figura 21 indica que poucos respondentes classificaram os beneficios gerais de forma
negativa. Como é demonstrado, a maioria deles (78%) avaliou positivamente o conjunto de
itens relativos aos beneficios, 46% deles plenamente (concordo totalmente). Os itens com maior
nivel de concordancia plena (pontuacdo 5) dizem respeito a facilidade de leitura das
informagdes (BFO01), assinalado por 59% dos respondentes, e a atualizacéo das informacGes do
e-servico avaliado, assim percebida por 55,7% dos utilizadores que responderam a quest&o.
Esta mesma figura indica ainda que as questdes com a maior percentagem de discordancia®®
sdo as relacionadas com a facilidade de entendimento das instrucdes (BF06) e a preciséo das

informacdes (BF04), com 19,7% e 19,4% de respondentes discordantes, respetivamente.

88 Inclui as respostas “discordo em parte” e discordo totalmente”.
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Figura 21. Percentagem de respondentes por pontuacdo e questdo — Dimensao Beneficios
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Fonte: Elaborado pelo autor.

A verificacdo mais detalhada dos dados sugere que a avaliacdo das mesmas questdes
apresenta variacOes entre 0s grupos de utilizadores, assim como entre 0s e-servi¢os. Conforme
pode-se verificar no Apéndice I, 0 RM por questdo varia entre 3,30 (BF11/fora do Brasil) e 4,82
(BFO1/representante organizacdo publica municipal), sendo em geral superior entre 0s
representantes de organizacGes publicas municipais (com exce¢do da questdo BF09, que avalia
a facilidade de navegacdo do e-servico), e inferior entre os respondentes residentes fora do
Brasil, exceto para as questdes BFO1 e BF06, que tratam, respetivamente, da facilidade de
leitura das informacGes e da facilidade de entendimento das instrugdes.

Quanto aos dois grupos destacados (representantes de entidades publicas municipais e
residentes fora do Brasil), importa registar o que segue com base nos dados constantes dos
Apéndices M e N:

a) todas as questbes da dimensdo Beneficios tiveram concordancia de mais de 80% dos
respondentes identificados como representantes de entidades publicas municipais, cabendo

destacar os itens BFO1 (facilidade de leitura) e BF02 (organizacdo das informacdes), que
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apresentaram maior concordancia em relacdo as afirmagdes do questionario aplicado (97,3% e
98,0%, respetivamente);

b) trés questdes tiveram maior discordancia entre os residentes fora do pais: BF08
(facilidade de encontrar o e-servigco) e BF09 (facilidade de navegar), em que 29% assinalaram
“discordo em parte” ou “discordo totalmente”, ¢ BF11 (sequenciamento das opera¢fes do e-
servigo), com 25%.

Além disso, é possivel aferir a partir da Tabela 11 que predomina a concordancia parcial
dos utilizadores de todos os 13 e-servigos avaliados individualmente em relacdo as questfes
enquadradas na dimensdo Beneficios, variando o RM de 3,06 no e-servigo S12 em relacdo a
facilidade de entendimento das instru¢fes (BF06) a 4,5 nos e-servigos S10 e S15 no que se
refere a facilidade de leitura das informac6es (BF01) e a inexigéncia de conhecimento técnico
(BF10), respetivamente. Observa-se ainda que os valores de RM que configuram indiferenca
dos utilizadores (ndo concordo nem discordo)®® estdo presentes em cinco dos 13 e-servicos
avaliados, cabendo destacar entre estes os e-servigos S05 e S06 (ambos com trés itens assim
avaliados) e entre os itens da dimensdo os concernentes a facilidade de entendimento das
instrucdes (BFO6) e a identificacdo/destaque das atualizacdes realizadas no e-servico (BFQ7).

Tais dados, associados aos resultados apresentados no Apéndice M e Apéndice N,
indicam ainda alguns pontos de atencdo em relacdo a qualidade e disponibilidade dos e-servigos
(foco da dimenséo Beneficios), notadamente no que se refere:

a) a facilidade de localizacdo dos e-servicos (BF08), principalmente entre aqueles
utilizadores dos e-servicos S06, S14 e S15; os residentes fora do pais € 0s sem instrucao, 0s
dois ultimos com 30,4% e 42,9% de discordancia, respetivamente;

b) a precisdo das informacdes (BF04), negada por 50% dos utilizadores do e-servico
S12, e por aproximadamente um terco dos utilizadores dos e-servi¢os S08, S14, S06 e S05,
notadamente entre os utilizadores ndo representantes de entidades publicas (cidaddos e
representantes de entidade privada); e

c) a facilidade de entendimento das instrucdes (BF06), avaliada negativamente por
metade dos utilizadores do e-servigo S12 e também por quase um terco dos utilizadores dos e-

servigos S05, S06 e S14, proporcionalmente superior entre os cidaddos sem instrugéo.

% De 2,5 a 3,5, conforme assinalado no capitulo que trata da metodologia (subponto 5.2.2).



90

Tabela 11. Ranking Médio (RM) por questdo e e-servi¢o — Dimensao Beneficios

ITEM MEDIA RANKING MEDIO / E-SERVICO

S01 S02 S03 S04 SO5 S06 SO7 S08 SO9 S10 S12 S14 S15
BFO1 433 437 441 435 422 413 397 449 386 447@EElN 369 433 4,10
BF02 406 4,10 4,18 4,00 4,12 365 363 432 388 424 391 35 361 390
BFO3 403 4,08 410 400 399 367 367 437 365 412 395 363 3,72 3,78
BF04 393 399 403 38 400 338 347 439 351 388 364 319 378 4,00
BF05 4,14 421 425 4,01 4,13 364 3,76 439 379 427 390 367 406 3,78
BF06 390 394 402 389 389 340 349 449 364 353 405 306 350 370
BFO7 387 391 404 379 389 341 357 413 353 344 355 371 363 310
BF08 393 398 399 387 394 363 344 423 364 376 391 369 356 3,500
BF09 394 398 4,07 388 397 345 358 429 373 400 386 375 35 4,10
BF10 391 397 388 371 382 368 384 420 369 341 4,05 394 4,008El
BF11 400 4,05 415 394 395 355 359 437 375 375 423 369 347 411
BF12 404 410 419 390 400 374 361 415 393 412 386 381 394 350
Média 401 406 411 393 399 361 363 432 3,72 392 39 362 376 3,84

RM<I1,5 1,5<RM<2,5 2,5<RM<3,5 3,5<RM<4,5 RM>4,5
(Discordo (Discordo em parte) (Indiferente) (Concordo em (Concordo

totalmente) parte) totalmentei
|

Fonte: Elaborado pelo autor. Namero de respondentes (n) por item apresentado no Apéndice S.

7.2.2 Oportunidades

As oportunidades de usar um e-servico foram mensuradas utilizando cinco itens
independentes que questionavam os utilizadores sobre 0 acesso ao e-servico, a disponibilidade
de suporte técnico e o incentivo para seu uso. De forma similar a dimenséo anterior (Beneficios),
a maioria dos respondentes manifestou concordancia com as afirmacdes do questionario de
avaliacdo enquadradas na dimensdo Oportunidades. Como é possivel verificar na Figura 22, 0
RM das questdes enquadradas nesta dimensdo varia de 3,51 (OP04) a 4,10 (OP05), valores
estes que sugerem, contudo, menor nivel de concordancia em relagéo as questdes relacionadas
com a disponibilidade de informagéo e a qualidade dos servicos e do sistema, foco da dimenséo
Beneficios.

A Figura 23 indica que, de forma geral, as oportunidades avaliadas tiveram aprovagéo
de pouco mais de 70% dos respondentes (concordo em parte mais concordo totalmente). A
questdo com o maior nivel de discordancia relaciona-se com a facilidade de contato com a
equipa de suporte proporcionada pelos recursos multimédia (OP04), negada por 28,6% dos
respondentes, 18,4% deles plenamente (discordo totalmente). Esta figura indica ainda um

elevado nivel de concordancia em relagdo a acessibilidade das informagdes necessarias (OP02)
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e ao incentivo para a utilizagdo dos e-servigos (OP05), cujas afirmacgdes foram avaliadas

positivamente por 77,3% e 76,6% dos respondentes, respetivamente.

Figura 22. Ranking Médio (RM) por questdo — Dimensdo Oportunidades
Total Oportunidade (N=3098) I 355

OP05-Houve um forte incentivo para o uso do e-servico I /10
(N=3042) ’

OPO04-0Os recursos multimidia facilitaram o contato com a I 35!

equipe de suporte do e-servigo. (N=2852)

OP03-Durante 0 processo 0 e-servigo apontou para o local I 3 oo
dos erros (N=2845) '

OP02-As informagdes para utilizar o e-servico estavam I 3 90

acessiveis (N=3084)

OPO01-As Perguntas Frequentes (FAQs) eram relevantes
(N=2781)

I 3,79

0

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Além disso, foram verificados niveis de indiferenca superiores aqueles da dimenséo

Beneficios. Como se vé na Figura 23, trés dos cinco itens avaliados (OP01, OP03 e OP04)

apresentaram percentagem de avaliagdo “indiferente” superior a 10%, cabendo destacar a

questdo relacionada com a relevancia das perguntas frequentes (OP01), assim avaliada por

15,8% dos respondentes, podendo indicar menor atencdo dos utilizadores em relacdo as citadas

questdes ou menor compreensao dos enunciados do questionario.

Figura 23. Percentagem de respondentes por pontuacdo e questdo — Dimensdo Oportunidades

Total Oportunidade (N=3098)

OPO05-Houve um forte incentivo para 0 uso do e-servico
(N=3042)

OP04-0s recursos multimidia facilitaram o contato com a
equipe de suporte do e-servico. (N=2852)

OP03-Durante 0 processo 0 e-servigo apontou para o local
dos erros (N=2845)

OPO02-As informagdes para utilizar o e-servigo estavam
acessiveis (N=3084)

OPO01-As Perguntas Frequentes (FAQs) eram relevantes
(N=2781)

0

10,1 9,4 10,2

9,015,7/8,7

18,4

84 10,2 11,0

7,9 11,141

7,2 9,8

10

25,7

19,8

10,2 111,3

15,8

20

1 2m3 m4 m5

Fonte: Elaborado pelo autor.
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22,3

25,0

29,7

40

Destaca-se ainda 0 que segue a partir da analise das percentagens por grupo de

utilizadores e e-servico apresentados na Tabela 12 e Apéndices I, M, N e O:



92

a) O RM por questdo varia entre 2,89 (OPO4/Fora do Brasil) e 4,54
(OPO5/Representante Organizagdao Publica Municipal), manifestando-se entre os grupos de
utilizadores de forma similar ao verificado na dimenséo Beneficios, ou seja, em geral superior
entre os representantes de organizacdes publicas municipais e inferior entre os respondentes
residentes fora do Brasil, exceto para as questdes OP01 e OP05, que tratam, respetivamente, da
relevancia das perguntas frequentes e do incentivo para 0 uso dos e-servigos;

b) Os maiores niveis de discordancia® foram encontrados entre os cidaddos e
utilizadores com ensino academico superior, assim como entre aqueles que avaliaram processos
n&o concluidos na data de coleta dos dados’?;

c) Entre os e-servigcos, a despeito da predominéncia de concordancia parcial, foi
avaliada negativamente a capacidade dos recursos de multimédia de facilitarem os contatos com
a equipa de suporte (OP04) para os e-servicos S10 (55,0%) e S15 (55,6%);

d) Um elevado nivel de discordancia dos utilizadores do e-servi¢co S05 (entre 30,6% e
44,4%) para todos os itens avaliados da dimensé&o, com excegdo daquele referente ao incentivo
para 0 Seu Uso;

e) Os e-servicos S05, S06 e S12, nesta ordem, foram os que apresentaram menor indice
de concordéncia em relagéo aos itens relacionados com as oportunidades; e

f) Um elevado nivel de discordancia dos utilizadores em relacdo a capacidade dos
recursos de multimédia de facilitarem os contatos com a equipa de suporte (OP04), superior a

30% entre os utilizadores de 8 dos 17 e-servicos considerados na avaliacao individual.

Tabela 12. Ranking Médio (RM) por questdo e e-servi¢co — Dimensdo Oportunidades

RANKING MEDIO (RM)/ E-SERVICO
S01 S02 SO3 S04 SO5 SO6 SO7 SO8 S09 S10 S12 S14 SIS

QUESTAO RM

OPO1 3,79 329 352 339 343 286 3,06 344 3,10 3,65 3,64 3,00 3,61 3,00
OP02 399 405 4,08 392 401 358 361 424 3,79 353 395 3,19 3,83 4,00
OP03 389 392 410 381 398 335 349 429 351 381 420 3,67 329 4,22
OP04 351 351 384 352 363 29 296 421 345 363 2,70 3,31 3,12 244
OPO05 410 4,13 433 4,00 399 383 395 420 420 3,88 345 4,14 394 3,60
Média 38 3,78 397 3,73 381 332 341 407 361 370 359 346 356 3,45
RMZ<1,5 (Discordo 1,5<RM<2,5 2,5<RM<3,5 3,5<RM<4,5 RM>4,5 (Concordo
totalmente) (Discordo em parte) (Indiferente) (Concordo em parte) totalmente

Fonte: Elaborado pelo autor. Nimero de respondentes (n) por item no Apéndice S.

0 Avaliados como “discordo em parte”(2) ou “discordo totalmente (1).
"l S3o considerados ndo concluidos todos aqueles diferentes de “deferido”, “cancelado” ou indeferido” na
classificacdo apresentada pela SPU.
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7.2.3 Custos

A despeito de apresentados em conjunto, os resultados relacionados com esta dimenséo
estdo classificados e organizados segundo o tipo de custo, ou seja, nas subdimensées Custos-
dinheiro (CD) e Custos-tempo (CT). No que se refere a primeira delas, a Figura 24 indica
concordéncia parcial dos utilizadores em relagéo a todas as questdes positivas que a integram,
com destaque para as variaveis relacionadas com a reducdo dos custos de deslocamento (CDO06)
e com a economia de tempo (CD02) proporcionados pelo e-servico, com um RM de 4,23 e 4,18,
respetivamente. Ja quanto aos Custos-tempo, o0os RM calculados indicam
indiferenca/neutralidade dos utilizadores em relacdo as questdes enquadradas na subdimensao,
resultado que deve levar em conta a formulacdo negativa dos itens, isto €, como pontos fracos

dos e-servicos.

Figura 24. Ranking Médio (RM) por questdo — Dimensdo Custos (tempo e dinheiro)

Total Custo (N=3205) | : s>
CD06-0 e-serViQO reduziu os meus custos de _ 424
deslocamento (N=3162) '
CDO05-0 custo do acesso a internet foi razoavel _ 4.10
(N=3036) '
CDO04-0 e-servico eliminou qualquer cuto potencial I
para obté-lo (N=3049) '
CDO03-Usar o e-SerVi(;O me economizou dinheiro _ 408
(N=3145) '
CDO02-Utilizar o e-servico me economizou tempo T e
(N=3160) '
CDO01-O e-SerVi(;O reduziu o processo burocratico _ 401
(N=3137) '
CT04-Demorou muito tempo para organizar 0 acesso I 2.9
ao e-servico (N=3130) '
CT03-Demorou muito tempo para baixar a pagina I 278
inicial (N=3085) '
CT02-Demorou muito tempo para concluir o e-servico D 323
(N=3125) ’
CTO01-Foram necessarias varias tentativas para I 308

concluir o e-servigo (N=3069)

0 1 2 3 4 5

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Tabela 13. Ranking Médio (RM) por questdo e e-servigo — Dimenséo Custos

RANKING MEDIO/ E-SERVIGCO
S01 S02 S03 S04 SO5 SO6 SO7 S08  S09 S10  S12 S14  S15

cTo1 307 303 311 306 319 331 298 305 312 270 350 312 3,50
CT02 325 321 316 317 334 341 300 326 294 314 319 312 3,30
CTO03 275 280 281 287 275 298 280 28 271 265 325 271 270
CT04 292 306 303 305 301 298 290 293 318 290 300 306 3,30
cDo1 413 409 367 390 367 342 415 376 300 347 367
CDO02 423 432 406 409 389 360 441 305 363 394N
CD03 410 433 400 407 370 368 412 400 363 394 4,00
CD04 380 421 375 397 354 371 348 338 356 412 3,78
CDO5 413 422 410 39 381 385 423 400 369 382 3,78
CD06 428 446 405 405 399 388 420 400 338 441 4,20

ITEM

Média 365 411 427 394 400 3,77 3,69 439 385 348 395

RM<1,5 15<RM<2,5 2,5<RM<3,5 3,5<RM<4,5 RM>4,5
(Discordo (Discordo em (Indiferente) (Concordo em (Concordo
totalmente) parte) parte) totalmente)

Fonte: Elaborado pelo autor. NUmero de respondentes (n) por item no Apéndice S.

A Tabela 13 e a Figura 25, associadas aos resultados relativos a proporcdo de
respondentes por questio e grupo de utilizadores?, residéncia’®, situacio do processo’™ e e-
servico’®, permitem aferir o que segue:

a) No geral, as respostas indicam uma neutralidade dos respondentes quanto aos custos
relacionados com o tempo em todos os e-servigos avaliados, verificando-se menor percecao
desses custos entre os utilizadores do e-servico S10 (Alterar regime ou contrato de utilizacédo
de imdvel da Unido), exceto no que diz respeito a demora para a conclusdo do e-servico, bem
como entre os que o fizeram na condicdo de representantes de organizagGes publicas
municipais, os residentes em cidades com postos de atendimento da SPU e também entre 0s
utilizadores com maior escolaridade (ensino medio ou superior/universitario);

b) A percecgédo do custo-tempo relacionado com a demora para concluséo do e-servico
(CT02) destacou-se na subdimensdo Custos-tempo, notadamente entre os utilizadores do e-
servico S06 (61,5%), os com baixo nivel de escolaridade (sem instrucéo e ensino fundamental)
e os residentes fora do pais (69,6% dos respondentes);

c) Os custos relacionados com o tempo para baixar a pagina do e-servi¢o (CT03) e para
organizacdo do seu acesso (CT04) foram os que obtiveram menor concordancia, tendo sido

considerados pouco relevantes por mais de 50% dos utilizadores da maior parte dos e-servicos;

2 \/er Apéndices J, L, M e N.
8 Ver Apéndice M.
™ Ver Apéndice O.
S Ver Apéndice P.



95

d) Na percecdo dos respondentes, o e-servico S15 (Alterar regime ou contrato de
utilizacdo de imodvel da Unido) apresenta o maior custo-tempo dentre o conjunto de e-servi¢os
avaliados, notadamente no que se refere aquele para organizacao do acesso (CT04), assinalado
por 70% dos seus utilizadores (Apéndice P);

e) Quanto a subdimensdo Custos-dinheiro, os itens foram de modo geral avaliados
positivamente pelos respondentes, registando-se uma proporgédo significativa de avaliaces
negativas quanto a reducdo do processo burocratico proporcionada pelo e-servico (CDO1),
negado por 50% dos respondentes do S12, 40% do S09 e 35,3% do S14;

f) Os indicadores da segunda subdimensdo com melhor avaliagdo compreenderam a
economia de tempo (CDO02), percebida positivamente por 81,6% dos respondentes, a economia
proporcionada pela reducdo dos custos de deslocamento (CDO06), por 80,5%, e a reducdo do
processo burocratico (CDO01), avaliada positivamente por 77,2% deles;

g) A economia proporcionada pela reducdo dos custos de deslocamento (CDO06) obteve
maior aprovacdo entre os utilizadores residentes no exterior (86,96%) e em municipios sem

unidade de atendimento presencial da SPU (85,0%).

Figura 25. Percentagem de respondentes por pontuacéo e questdo — Dimensdo Custos
Total Custo (N=3205) W68 9,1 19,07 223 427

CDO06-0 e-servigo reduziu os meus custos de
deslocamento (N=3162) 9345,6 165 NG

CD05-0 custo do acesso a internet foi razoavel (N=3036) #4,85,2f 17,0 20,6 52,2

CDO04-0 e-servico eliminou qualquer cuto potencial para
obté-lo (N=3049)

CDO03-Usar o e-servico me economizou dinheiro
(N=3145)

CDO02-Utilizar o e-servico me economizou tempo
(N=3160) 935844 186 G TIEE

CDO01-0 e-servigo reduziu o processo burocratico

13,6 7,6 9,6 19,7 49,6

10,15186 189 57,3

(N=3137) 124 6,241 22,6 54.6
CT04-Demorou muito tempo para organizar 0 acesso ao e-

servico (N=3130) 25,7 159 [125 28,4 17.5

CT03-Demorou muito tem_po para baixar a pagina inicial 32,0 157 1113 246 165
(N=3085)
CT02-Demorou muito teTpo para concluir o e-servigo 235 135 178 270 989
(N=3125)

CTO01-Foram necessarias varias tentativas para concluir o 275 12,0 796 265 04

e-servico (N=3069)
0 10 20 30 40 50 60 70 8 90 100

1 2 m3 m4 m5

Fonte: Elaborado pelo autor.
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7.2.4 Riscos

O risco associado ao uso de um e-servico foi medido por cinco itens tendo por alvo a
percecdo dos utilizadores sobre o risco de se tornarem alvo de fraude, de efetuar pagamentos
errados, bem como de isolamento social e de abuso de privacidade de informacdes pessoais.
Como pode ser observado na Figura 26, as variaveis desta Ultima dimensao aqui tratada, todas
elas de cunho negativo, tiveram uma avaliacdo neutra por parte dos utilizadores respondentes,
exceto aquela relacionada com a preocupacdo com o fornecimento de informagbes pessoais
(RC04), que obteve um nivel de concordancia relevante, ainda que baixo. O Ranking Médio
(RM) variou entre 2,8 (RC03) e 3,7 (RC04), valores em geral superiores somente aos

indicadores enquadrados na subdimensdo Custos-tempo.

Figura 26. Ranking Médio (RM) por questdo — Dimensao Riscos

Total Risco (N=3082) [N 3
RCO05-Usar o servico me levou a menos interagcdo com I
as pessoas (N=3040) :
RCO04-Eu me preocupo com a realizacdo de transages I

on-line que exijam informacdes pessoais (N=3047)
RCO03-0 e-servigo pode levar a um pagamento errado I s
(N=2766) '
RC02-0 e-servigo me obriga a manter um registro dos I -
documentos (N=2594) ’
RCO01-Receio que meus dados pessoais possam ser I !
utillizados (N=2990) '
0 1 2 3 4 5

Fonte: Elaborado pelo autor.

Tal como foi procedido nos pontos anteriores, relaciona-se a seguir 0s principais
resultados a partir da verificagcdo mais detalhada dos dados, notadamente daqueles apresentados
na Tabela 14 e na Figura 27, associados com os resultados relativos a proporcdo de respondentes
por avaliacdo (1 a 5), questdo e grupo de utilizadores’® e e-servigo’”:

a) Ha uma maior percecdo dos riscos por parte dos utilizadores residentes no exterior
na data de utilizacdo do e-servico (exceto quanto ao risco de pagamento errado), representantes
de organizacdo publica federal e também entre aqueles com baixo nivel de escolaridade (sem

instrugcdo ou com ensino fundamental);

6 \Ver Apéndices K, L, M, N e O.
"Ver Apéndice P.
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b) Em relacdo aos utilizadores com baixa escolaridade, a maior preocupacdo foi
verificada quanto aos riscos de fornecimento de dados pessoais (RC01) e de menor interagcéo
com as pessoas (RC05), ambos com concordancia de 71,4% dos respondentes sem instrucéo,
assim como quanto ao risco de fornecimento de informacdes pessoais (RC04), manifestado por
72% dos utilizadores com ensino fundamental completo;

c) O risco de pagamento errado (RCO03) foi reconhecido pela maior parte dos
utilizadores dos e-servicos, exceto por aqueles dos e-servicos S12 e S14, ambos associados com
atividades financeiras, com 50% e 56,3% de discordancia, respetivamente;

d) Entre os representantes de organizacédo publica federal, a percecédo de risco é também
maior em relacdo ao fornecimento de dados pessoais (RC04), com 72,7% de concordancia,
seguida pelo receio de manter o registo dos documentos (RC02), acusado por 66,7% dos
respondentes;

e) H& uma percecdo generalizada do risco de realizagdo de transacdes on-line (RC04)
entre os utilizadores (concordancia acima de 60% dos respondentes, exceto do e-servigo S12),
em maior grau nos e-servicos S14 (87,5%), S10 (71,4%), S04 (70,5%) e S03 (70,4%);

f) Por fim, destaca-se a percentagem expressiva de respondentes que expressaram
neutralidade em relagdo aos riscos (15,5%), variando de 10,0% no que diz respeito a protecdo
das informac6es pessoais (RC04) a 23,5% no quesito relacionado com a obrigacdo de manter o
registo de documentos (RC02), resultado este que deve ser levado em conta na analise da

correlacdo da dimensao risco com a satisfacdo final dos utilizadores.

Tabela 14. Ranking Médio (RM) por questdo e e-servi¢co — Dimensao Riscos

RANKING MEDIO/ E-SERVICO

S01 S02 SO03 S04 SO5 SO6  SO7 sO8 Ss09 S10 S12  S14  S15
RCO1 305 299 311 327 314 303 28 329 294 262 315 287 3,08

RC02 33 328 348 354 329 345 327 327 347 378 343 343 4,09
RC03 283 255 283 28 302 281 229 261 300 284 333 314 360
RCO04 365 362 378 379 354 364 354 373 376 386 360 293 427
RC05 340 321 333 334 331 322 310 328 324 319 336 320 325

ITEM

Média 326 313 331 336 326 323 300 324 328 32 311 335 325

RM<1,5 1,5<RM<2,5 2,5<RM<3,5 3,5<RM<4,5 RM>4,5
(Discordo (Discordo em (Indiferente) (Concordo em (Concordo

totalmente) parte) parte) totalmente
|

Fonte: Elaborado pelo autor. Nimero de respondentes (n) por item e e-servigo no Apéndice S.
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Figura 27. Percentagem de respondentes por pontuacao e questdo — Dimensao Riscos

Total Risco (N=3082) 20177 111 155 26,1 26,3
RCO05-Usar o servico me levou a menos interagdo com as
pessoas (N=3040) 19,7 8,8 19,0 22,1 30,4
RCO04-Eu me preocupo com a realizacdo de transacOes
on-line que exijam informagdes pessoais (N=3047) I °.5 H et EiRE
RC03-0O e-servico pode I_evar a um pagamento errado 30,6 150 1128 253 16,3
(N=2766)
RC02-0O e-servi¢co me obriga a manter um registro dos
documentos (N=2594) M 8.8 2D 2l GRS
RCO1-Receio que meus dados pessoais possam ser
utillizados (N=2990) —— 131 N 292 A
0 20 40 60 80 100
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Fonte: Elaborado pelo autor.

7.2.5 Grau de satisfacdo

Para medir a satisfagdo com o e-servigo, os utilizadores foram solicitados a indicar o
seu nivel de satisfacdo numa escala de 0 a 10, constituindo um requisito essencial para a
finalizacdo e envio do questionario on-line. A Figura 28, primeiramente, apresenta o ranking
geral dos e-servicos, dispostos em ordem decrescente, a partir da qual é possivel verificar o que
segue:

a) Os e-servicos avaliados obtiveram uma avaliacao geral média de 6,9 pontos, variando
entre um minimo de 5,5 (S06) e um méaximo de 7,4 (S07), ou seja, apresentando um nivel de
satisfagdo apenas regular, com espaco consideravel de melhoria dos e-servicos;

b) Os e-servicos da categoria “transacdo segura e reduzida”’® ocupam o topo da
classificacdo, apresentando um grau médio de satisfacdo superior a média geral (com excec¢édo
do S14), o que pode indicar que: (i) o tipo de e-servico em termos de contetdo e resultado da
interacdo é um antecedente chave para a satisfacdo do utilizador; e (ii) a categorizacdo adotada
parece ser mais apropriada para a segmentacdo e avaliacdo dos e-servigos que aquela que
considera a maturidade utilizada por Osman et al. (2011);

c) Entre os e-servicos com maior grau médio de satisfacdo encontra-se aquele que €

mais representativo em termos de quantidade de utilizadores SO1 (Transferir o responsavel pelo

8Segundo modelo de categorizagdo proposto por @lnes & Jansen (2014) em termos de contelido e resultado da
interacdo. Ressalta-se que tal categoria abriga 28,1% do total de respondentes do estudo (925).
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imével no cadastro da SPU), que sozinho responde por aproximadamente 60% do total de
participantes do estudo; e

d) Os resultados ndo sugerem a existéncia de uma relacdo consistente entre o grau de
satisfacdo e o nivel de digitalizacdo dos e-servicos, posicionando-se 0s dois Unicos e-servicos

com finalizacdo presencial (S03 e S04) proximos da média geral.

Figura 28. Grau médio de satisfacdo dos utilizadores por e-servico
S07 (N=41) I 0.7
S02 (N=320) I 0.7
S01 (N=1908) I 0.7
S09 (N=17) I 0.7
Média geral I (.7

07
07

S10 (N=22) e 0.7
S14 (N=18) I 0.6
S15(N=10) I 0.6
S05 (N=169) I 0.6

S08 (N=42) I 0.6

S12 (N=16) I 0.6

S06 (N=80) I 0 5

Meédia geral
Dinamico, interacdo segura entre utilizador e sistema
Transagdo segura e reduzida

e-Servico com finallizagéo presencial

[INENE

Fonte: Elaborado pelo autor (n=3.170).

A variacdo do grau de satisfacdo manifesta-se também entre os quatro grupos de

utilizadores identificados na Tabela 15, sendo possivel verificar o seguinte:

a) Em primeiro lugar, aamplitude de tal variagdo entre grupos de utilizadores e situagdo
do processo ndo é uniforme entre os e-servicos, sendo a menor verificada no S02 (10,1%) e as
maiores nos e-servicos S06 (96,1%) e S12 (116,3%);

b) O grau de satisfacdo é superior a média geral entre os utilizadores de servicos
concluidos (grupo representativo em termos quantitativos) e os representantes de organizactes
publicas (federais, estaduais e municipais), que representam apenas 2,8% do total de
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respondentes, bem como entre aqueles com ensino médio e residentes em municipios sem
unidade de atendimento fisico da SPU;

c) Na outra extremidade, ou seja, com menor grau de satisfacdo, encontram-se 0s
utilizadores com processos ainda pendentes na data de avaliacdo (6,3)"° e, na sequéncia, por
aqueles com baixo nivel de escolaridade (6,7)%; e

d) Dos quatro critérios de agrupamento utilizados, a “situacdo do processo” foi aquele
em que se registou uma maior diferenca entre os graus médios de satisfacdo, sendo a maior
delas verificada no e-servico S12 (Regularizar dividas de imovel da Unido oriundo da extinta
RFFSA), no qual o grau médio de satisfacdo dos utilizadores de e-servigos concluidos superou
em aproximadamente 98% aquele referente aos e-servigos pendentes. Este mesmo e-servico, a
despeito de néo se diferenciar dos demais no que se refere a perce¢do dos custos e riscos, obteve
menor concordancia dos seus utilizadores quanto aos beneficios e oportunidades, o que pode

explicar em parte a expressiva diferenciacao do grau de satisfacdo segundo estagio do processo.

Tabela 15. Grau médio de satisfacdo por e-servico, tipo de utilizador, escolaridade, residéncia
e situacdo do processo

- SITUACAO
TIPO DE UTILIZADOR ESCOLARIDADE RESIDENCIA PROCESSO
cID./ REP. S/INST/ LOCAL LOCAL
SERV. PESSOA S&? ORG. ENS. SUP. ,\Egg ENS. C/UNID. S/UNID. ;NE(F;_XZ' ggﬁg:
FISICA PUB. FUND. SPU  SPU

S01 7,0 7,3 7,9 7,0 7,3 6,8 7,0 7,3 7,3 6,3
S02 7,2 7,2 7,2 7,2 7,5 6,9 7,0 7,5 7,6 6,4
S03 6,8 6,8 8,7 6,6 7,5 6,3 6,8 6,7 7,3 6,5
S04 6,9 8,4 6,7 6,9 6,8 6,7 6,8 6,9 7,1 6,6
S05 5,6 7,0 - 57 7,2 6,7 6,1 5,6 6,5 4.8
S06 53 6,2 - 51 7,6 10,0 51 6,0 5,9 5,2
S07 7,9 7,0 8,3 7,5 6,8 9,0 7,2 7,7 7,1 7,9
S08 6,0 4,6 - 58 6,1 57 6,4 55 55 59
S09 7,0 6,0 8,0 7,1 5,0 - 6,0 7,5 7,8 6,5
S10 6,7 6,7 - 6,4 7,8 - 6,3 8,3 6,7 6,7
S12 58 4,3 - 6,0 5,0 5,0 7,2 4,8 9,3 4.7
S14 6,0 6,5 - 6,4 5,0 6,5 6,3 6,2 6,6 4,0
S15 6,2 6,0 - 6,2 6,0 - 6,2 6,3 54 7,0
Meédia 6,9 7,1 7,8 6,9 7,2 6,7 6,8 7,0 7,3 6,3

Fonte: Elaborado pelo autor. Ver nimero (n) de respondentes por e-servico e grupo de utilizadores nos
ApéndicesR e S.

Ja foram demonstrados no subponto 7.1 os efeitos das dimens6es de analise sobre o grau

de satisfacdo final dos utilizadores, confirmando-se trés das quatro hipoteses do modelo

% Refere-se aqueles processos em analise prévia ou técnica, aguardando analise ou aguardando acles do
requerente, isto é, todas as situagGes pendentes na data de extracdo dos dados pela SPU.

8 Sem instrugédo ou apenas com ensino fundamental (completo ou incompleto).

81 Contempla os utilizadores residentes em outros municipios e no exterior.

82 Contempla os e-servigos concluidos por deferimento, indeferimento e cancelamento.
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COBRA®3, A seguir, apresenta-se a correlagio para cada item avaliado, por dimenséo, com base
no coeficiente de correlagdo de Pearson, também chamado de correlagdo produto-momento ou
simplesmente “p de Pearson’%4,

Conforme pode ser verificado na Figura 29, foi identificada uma relacdo positiva entre
todos os doze itens da dimensao beneficios e a satisfacdo geral dos utilizadores. Tal correlagéo,
cujos valores variaram entre 0,49 (BF10) e 0,68 (BF03), sugere que existe uma valorizacdo dos
beneficios associados com a qualidade das informacdes, notadamente no que diz respeito a sua

utilidade, preciséo e organizacéo.

Figura 29. Coeficientes de correlacéo linear entre Beneficios e grau de satisfacédo

BF12-As informac6es solicitadas foram carregadas
rapidamente (N= 3159)
BF11-As operaces do servigo digital estavam bem

I 0,62

sequenciadas (N= 3167)
BF10-O e-servigo ndo exigiu conhecimento técnico (N=
3188)

BF09-0 e-servico foi facil de navegar (N=3204)

BF08-0 e-servico foi facil de encontrar (N= 3203)

BFO07-As atualizacBes do e-servico estavam devidamente
destacadas (N=2972)
BF06-As instrucdes para usar 0 e-servigo eram faceis de
entender (N=3201)
BFO05-As informac8es do e-servico estavam atualizadas (N=
3107)

BF04-As informaces do e-servico eram precisas (N= 3195)

BF03-As informac0es do e-servigo foram Uteis (N= 3181)

BF02-As informacdes do e-servigo estavam bem organizadas
(N=3196)
BF01-As informagcdes do e-servigo foram faceis de ler (N=
3195)

I 0,63
I 0,49
I 0,63
I 0,61
I 0,61
I 0,63
I 0,63
I 0,67
I 0,68
I 0,64
I 0,55

0,00 0,20 0,40 0,60

Fonte: Elaborado pelo autor.

No que diz respeito a relacdo das oportunidades com a satisfacdo geral dos utilizadores,
os resultados sugerem a existéncia de um impacto positivo dos seus cinco itens. O maior deles

verifica-se nas questdes referentes & acessibilidade das informacdes para utilizagdo dos e-

8 As hipdteses confirmadas dizem respeito aos efeitos dos beneficios (+), da oportunidade (+) e dos custos (-) na
satisfacdo dos utilizadores.

8 O coeficiente de correlacdo de Pearson, muito utilizado em diferentes areas da investigacéo cientifica, mede o
grau da correlagdo entre duas varidveis de escala métrica, variando entre -1 e 1. O sinal indica a diregdo da
correlacéo (negativa ou positiva), enquanto que o valor indica a magnitude. Quanto mais perto de 1 mais forte é o
nivel de associagdo linear entre as varidveis. Quanto mais perto de zero, menor é o nivel de associa¢ao (Paranhos
et al., 2014).

0,80
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servicos (OP02), e a relevancia das perguntas frequentes (OP01), com coeficientes de 0,65 e

0,63, respetivamente, conforme apresentado na Figura 30.

Figura 30. Coeficientes de correlacédo linear entre as avaliagdes dos itens da dimenséo
Oportunidades e o grau de satisfacao

OPO05-Houve um forte incentivo para o uso do e- I o
servico (N=3125) '
OPO04-0s recursos multimidia facilitaram o contato I o

com a equipe de suporte do e-servigo. (N=2864)

OP03-Durante 0 processo 0 e-servigo apontou para o _ 0.59
local dos erros (N=2854) '
OP02-As informagﬁes para utilizar o e-SerVi(}O _ 0.65

estavam acessiveis (N=3203)
OPO01-As Perguntas FrequenteS (FAQS) eram _ 063
relevantes (N=2802) '
0,00 0,20 0,40 0,60 0,80 1,00

Fonte: Elaborado pelo autor.

Ainda, verificou-se um reduzido efeito dos riscos na satisfacdo final dos utilizadores,
levando em conta os coeficientes de correlacdo linear encontrados por item. Tais indicadores
aproximam-se de zero, exceto para a variavel referente ao risco de pagamento errado gerado
pelo e-servico (RCO03), calculado em -0,27 (ver Figura 31). No seu conjunto, como ja

sinalizado, verificou-se um efeito negativo insignificante desta dimensao sobre a satisfacéo.

Figura 31. Coeficientes de correlagdo linear entre os Riscos e o0 grau de satisfacio®®

RCO05-Usar o servi¢o me levou a menos intercdo com

as pessoas (N=3125) loo3

RCO04-Eu me preocupo com a realizagdo de transaces

on-line que exijam informacdes pessoais (N=2864) W -003

RCO03-0 e-servico pode levar a um pagamento errado I o
(N=2854) ’

RC02-0 e-servigo me obriga a manter um registro dos

documentos (N=3203) B oo3

RCO1-Receio que meus dados pessoais possam ser
utillizados (N=2802) I 010
0,00 0,20 0,40 0,60 0,80 1,00

Fonte: Elaborado pelo autor.

8 Os valores negativos foram apresentados no grafico intencionalmente no mesmo lado que os positivos com o
proposito de permitir a comparagdo dos niveis de correlagdo, independentemente se positivo ou negativo.
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Por fim, no que se refere a correlagdo entre as variaveis da dimenséo Custos e o grau de
satisfagdo dos utilizadores, os resultados apresentados na Figura 32 indicam que:

a) Existe um efeito positivo das variaveis da subdimensao Custos-dinheiro com o grau
de satisfacdo, com um coeficiente de correlacdo médio de 0,59;

b) Existe um maior impacto no grau de satisfacdo das questdes relacionadas com o
potencial de economia de dinheiro (CDO03) e com a reducéo do processo burocratico (CDO01),
cujos coeficientes de correlacao registados foram de 0,69 e 0,67, respetivamente; e

c) Existe um baixo nivel de correlagdo (negativa) entre os Custos-tempo e 0 grau de

satisfacdo, com um coeficiente de correlacéo linear variando entre -0,13 e -0,25.
Figura 32. Coeficientes de correlagdo linear entre os Custos e o grau de satisfac&o®
CDO06-0 e-servico reduziu 0s meus custos de _ 0.62
deslocamento (N=3171) :
CD05-0 custo do acesso & internet foi razoavel I o
(N=3042) '
CDO04-0 e-servigo eliminou qualquer cuto potencial _ 0.54
para obté-lo (N=3054) ’
CDO03-Usar o e-servico me economizou dinheiro _ 0.64
(N=3151) ’
CDO02-Utilizar o e-servico me economizou tempo _ 069
(N=3168) ’
CD01-0 e-servico reduziu o processo burocratico I o
(N=3151) '

CTO04-Demorou muito tempo para organizar o acesso
ao e-servigo (N=3133) - -0,14

CTO03-Demorou muito tempo para baixar a pagina
inicial (N=3105) B o3

CT02-Demorou muito tempo para concluir o e-servico _ 0.25
(N=3147) e

CTO1-Foram necessérias varias tentativas para
concluir o e-servigo (N=3092) N 020

0,00 0,20 0,40 0,60 0,80 1,00

Fonte: Elaborado pelo autor.

8 Assim como na Figura 31, os valores negativos foram apresentados no gréfico intencionalmente no mesmo lado
que 0s positivos com o propoésito de permitir a comparagdo dos niveis de correlacdo, independentemente de serem
positivos ou negativos.
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8. ANALISE E DISCUSSAO

Este capitulo tem por objetivo analisar e discutir os resultados apresentados no capitulo
anterior (Capitulo 7) em conex&o com o enquadramento tedrico (Parte 1), encerrando assim a
parte empirica do presente estudo. Para tanto, seu contetdo foi dividido em dois blocos. O
primeiro (subcapitulo 8.1) tem por foco 0 modelo de avaliagdo utilizado, mais especificamente
no que diz respeito a sua adequacdo e aplicabilidade no contexto brasileiro com base nos
indicadores estatisticos empregados. O segundo (subcapitulo 8.2), por sua vez, centra-se na
andlise do sucesso dos e-servigos avaliados com base na satisfacdo dos utilizadores dos e-
servigos prestados pela SPU.

8.1  Adequacao e aplicabilidade do modelo de avaliacéo

Ha indicacdo de que, embora diversos autores discutam custos, oportunidades,
beneficios e riscos, o tratamento tedrico dessas dimensfes ainda apresenta lacunas
(Weerakkody, Irani, & Lee, 2015). Uma das razdes apontadas diz respeito a caréncia de
estudos empiricos que possam avaliar estatisticamente o desempenho de tais dimensdes para
0 sucesso dos servicos de governo eletrénico, o que o presente estudo buscou em parte
verificar.

A partir da anélise estrutural e dos resultados apresentados no capitulo anterior,
particularmente no subcapitulo 7.1, verificou-se uma adequacdo parcial dos dados deste
estudo ao modelo de referéncia (COBRA), a luz dos seguintes indicadores estatisticos:

a) O modelo explicou uma proporc¢do consideravel da variancia,;

b) Os valores de alfa de Cronbach séo de 0,74 a 0,96, considerados como de
confiabilidade aceitavel,

¢) Considerando as medidas exibidas pela Tabela 8, particularmente o qui-quadrado
normalizado, pode-se afirmar que o ajuste global do modelo proposto néo foi perfeito, ja que
o valor encontrado nesta medida foi superior a 5,0, similar inclusive ao verificado por Osman
et al. (2011) para os e-servigos de mesma categoria da SPU (interativos/transacionais); e

d) Os coeficientes de caminho do modelo foram significativos e na diregdo prevista,
como ficou demonstrado na Figura 19, exceto no que se refere aos riscos, cuja hipdtese de

efeito negativo foi rejeitada por insignificancia.
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Em relacdo a rejeicdo da hipotese de efeito negativo dos riscos sobre a satisfacdo dos
utilizadores, multiplas inferéncias podem ser feitas, dentre elas que os utilizadores: (i)
privilegiam os beneficios e oportunidades dos e-servi¢os em relagdo aos seus riscos; (ii) estdo
convencidos da confiabilidade dos e-servigos; e/ou (iii) desconhecem ou ndo acreditam na
capacidade de se proteger deles. A revisdo da literatura realizada por Weerakkody et al. (2015)
da conta de varios estudos para examinar 0s riscos no contexto da implementacéo do e-Gov,
contudo ndo como objetivo final. E a confianca que desempenha neles um papel fundamental.
Em todo o caso, os resultados dos trabalhos relatados pelos citados autores indicaram
conclusdes diversas, ora demonstrando a reducdo da percecao do risco com a ampliagéo do
uso da internet e o ganho de proficiéncia e experiéncia®’ ou a influéncia da internet na percecéo
do risco®®, ora mostrando a perda do poder preditivo da confianca e do risco no contexto dos
novos parametros, como inovagéo pessoal, vantagem relativa e compatibilidade®.

O estudo realizado por Susanto e Aljoza (2015) indica que no caso do governo
eletronico em paises em desenvolvimento (que inclui o Brasil), a confianca do individuo no
e-servico e a influéncia social sdo fatores criticos para a decisdo do individuo de usa-lo ou
ndo. Em outras palavras, os utilizadores consideram se um e-servi¢o pode ser confiavel ou
ndo antes de pensar nos beneficios e na facilidade do seu uso. Apesar de ndo explicar a
satisfacdo a partir dos riscos (e sim a aceitacdo individual dos e-servigos), tais resultados
indicam o poder preditivo destes na decisdo de reutilizar um e-servi¢o ou fazé-lo no modo
presencial, levando em conta que os utilizadores examinados ndo podem mudar para outros
“provedores” governamentais.

Apesar das lacunas nesta area de investigacdo ndo permitirem conclusdes a respeito
dos resultados que indicam a inexisténcia de efeitos dos riscos na satisfacdo dos utilizadores
dos e-servicos da SPU, julga-se pertinente ao menos considerar os seguintes fatores: (i) os e-
servicos da SPU tém uma implantacdo relativamente recente (2015), o que pode levar a
comparacdo destes com aqueles prestados presencialmente, particularmente quanto aos
beneficios e custos (menores); (ii) os e-servi¢os avaliados visam na sua grande maioria ao
cumprimento de deveres (pagamento de taxas, regularizacao de dividas, atualizagdo cadastral
obrigatéria, dentre outros), sendo portanto obrigatorios; e (iii) a discussdo a respeito da

8 G Ghapanchi, A., Albadvi, A., & Zarei, B. (2008). A framework for e- government planning and
implementation. Electronic Government, 5(1), pp. 71-90.

8 Schaupp, L. C., Carter, L., & McBride, M. E. (2010). E-file adoption: a study ofU.S. taxpayers’ intentions.
Computers in Human Behavior, 26, pp. 636-644.

8 Karavasilis, 1., Zafiropoulos, K., & Vrana, V. (2010). Extending TAM to understandE-governance adoption
by teachers in Greece.In M.D. Lytras et al. (Eds.): WSKS 2010, Part I, CCIS 112, pp. 57-68.
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protecdo de dados pessoais (um dos riscos mais percebidos pelos respondentes) é
relativamente recente no Brasil, cabendo registar que a legislacao especifica sobre o tema é
de 2018 (Lei n°® 13.709, de 14 de agosto de 2018, conhecida como Lei Geral de Protecdo de
Dados).

Quanto a adequacao parcial dos dados deste estudo ao modelo de referéncia (COBRA),
¢ importante ressaltar que isso, por si s0, ndo permite questionar a analogia tedrica formulada
(satisfacdo a partir dos beneficios, oportunidades, custos e riscos), até porque os resultados
sdo similares aqueles apresentados pelos autores para e-servicos da mesma categoria aos
examinados. Em vez disso, a investigagdo sugere em grande medida que o nivel de maturidade
é um fator relevante, e que deve ser alvo de estudos adicionais para verificacdo da medida de
influéncia no modelo.

Importa concluir a discussdo do modelo registando que o Ministério da Economia
brasileiro (Ministério da Economia, 2019a), em parceria com a Universidade Brasilia (UnB),
recentemente desenvolveram instrumentos de avaliacdo de servigos considerando trés
modalidades de prestacdo de servicos publicos (digitalizados, parcialmente digitalizados e
presenciais). Denominado Modelo Brasileiro de Avaliagdo de Servicos Publicos, o
instrumento dirigido a primeira categoria (digitalizados) abarca 15 itens para medir a percecao
da qualidade pelos utilizadores, dos quais nove apresentam correspondéncia com as questdes
utilizadas no presente estudo®. Tal proposta de avaliagdo de servigos plblicos somente foi
conhecida em estagio avancado da investigacdo, e por essa razdo ndo foi aventada a
possibilidade de considera-la como potencial objeto de investigacdo, o que seria relevante,
levando em conta o carater exploratério dos instrumentos propostos pelo governo federal,
como o préprio relatorio sinaliza (Ministério da Economia, 2019b, p. 37). Em todo o caso, o
presente trabalho vem dar um contributo empirico para a discussdo sobre o processo de
avaliacdo dos e-servigos, que é uma questdo com relevancia crescente nas preocupacdes dos

decisores publicos e das politicas publicas.

8.2  Satisfacdo e grau de sucesso dos e-servicos da SPU

Além da qualidade e das vantagens oferecidas por um e-servico, alcancar altos indices
de adocéo e satisfacdo do utilizador séo considerados sindnimos de sucesso, constituindo a

base do modelo teérico adotado no presente estudo. Deste modo, os resultados empiricos,

% Trés deles associados com a dimens&o Beneficios, cinco com os Custos (tempo e dinheiro) e um com os Riscos.
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resumidos no capitulo anterior, indicam que os e-servicos da SPU apresentam, de forma
global, um nivel médio de satisfacdo e, portanto, de sucesso, amparado principalmente nos
beneficios e oportunidades oferecidos aos utilizadores, assim como nos custos relativamente
inferiores que acarretam.

Como foi verificado no enquadramento tedrico, ha diferentes atributos e dimensdes
associados a qualidade e satisfacdo dos utilizadores em relacéo ao uso de e-servicos. O modelo
de referéncia (COBRA) baseia-se no entendimento de que o0s utilizadores comparam 0s custos
e riscos de um e-servico com os beneficios e oportunidades a ele associados para decidir sobre
0 seu uso ou reutilizagdo. Em outras palavras, a satisfacdo e a tendéncia de uso de e-servigos
€ maior se o0s beneficios e oportunidades forem mais altos do que aqueles que sao
proporcionados pelos servigos governamentais tradicionais, isto €, prestados presencialmente.

A dimensdo Beneficios representa o valor para o utilizar de usar um e-servico,
medindo, entre outros aspetos, os valores totais de disponibilidade de informacdo, qualidade
dos servicos e qualidade do sistema. Nesse sentido, os resultados do estudo realizado, tal como
verificado na aplicacdo original do modelo COBRA, confirmam a existéncia de um impacto
significativo do mencionado “valor de usar” na satisfacdo dos utilizadores, superior inclusive
ao identificado por Osman et al. (2011). Os e-servicos com maior grau de satisfacdo (S07,
S02 e S01), nesta ordem, foram também os que obtiveram maior aprovacéo proporcional dos
beneficios gerais do uso, o que corrobora a mesma concluséo.

Os resultados apresentados também sdo consistentes com aqueles identificados por
Blut, Chowdhry, Mittal, & Brock (2015) no que diz respeito a relevancia dos fatores de
acessibilidade/disponibilidade e qualidade do sistema para a satisfacao dos utilizadores. Ainda
que associados a servi¢os ndo governamentais, os resultados do estudo dos citados autores
apontam que a qualidade geral do e-servi¢o é um elemento-chave vinculado a satisfacdo do
utilizador, embora a sua relevancia seja moderada pelo pais especifico, por fatores regulatérios
especificos do ambiente e setor especifico, bem como por fatores do projeto de investigacéo.

Ainda que em menor grau que os itens associados com os beneficios, 0s e-servigos da
SPU receberam uma avaliacdo geral positiva em relagéo as oportunidades por eles oferecidas,
ou seja, ao potencial percebido de aproveitamento das condi¢des para uso em beneficio dos
utilizadores. E importante registar que apesar da avaliagdo geral positiva da dimensio
Oportunidades, os itens ndo receberam todos o mesmo nivel de aprovacdo, merecendo
destaque o feedback negativo em relacdo a capacidade dos recursos de multimédia de

facilitarem os contatos com a equipa de suporte.
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Segundo Weerakkody et al. (2015), as oportunidades relacionadas com os sistemas e
servicos no e-governo nao foram exploradas tanto quanto os beneficios, riscos e custos,
sugerindo como principal motivo a falta de visibilidade desse aspeto. Em todo caso, tal
resultado aponta para uma significativa vantagem experimentada pelos utilizadores em
comparacdo com a versdo tradicional dos servigos (presencial), o que pode ser explicado em
parte pela circunstancia de que os e-servi¢cos da SPU sdo relativamente recentes (2015), como
ja sinalizado anteriormente. Podem ser aplicados ainda os argumentos apresentados para 0s
resultados da avaliacdo dos beneficios, inclusive no que se refere ao efeito na percecdo da
satisfacdo global, levando em conta as semelhangas entre as duas dimensdes, ambas
contemplando aspetos relacionados com a qualidade das informacBes para execucdo e
concluséo dos e-servicos.

Importa registar que, diferentemente do resultado encontrado na presente investigagéo,
ndo foi demonstrada a hipotese de relacionamento positivo entre oportunidades e satisfacdo
tanto por Osman et al. (2011) quanto por Al-yafi (2019), o que confirma a necessidade de
mais analise e investigacdo, bem como uma separacdo mais clara entre tais conceitos no
modelo em questdo. Tal achado € particularmente relevante, levando em conta que a inclusdo
da dimenséo oportunidade é apresentada pelos autores do COBRA como aspeto diferenciador
desta estrutura em relacdo aos demais modelos de avaliacdo existentes, mais especificamente
0 Modelo de Mensuracdo de Valor (VMM) e o ServQual.

Quanto a dimens&o Custos, os resultados apresentados indicam uma avaliagdo positiva
dos respondentes em relacdo a economia (em dinheiro e tempo) proporcionada pelo uso dos
e-servicos da SPU, bem como sinalizam uma perce¢do negativa quanto aos custos-tempo,
notadamente aqueles relacionados com a demora para organizar 0 acesso e para concluir o e-
servigo. Além disso, diferentemente dos resultados apresentados por Al-yafi (2019) na
replicacédo do modelo COBRA no Catar, 0 presente estudo sugere a existéncia de um efeito
negativo significativo dos custos sobre a satisfacdo final dos utilizadores, superior inclusive
aquele medido nos beneficios (Figura 19), concentrado principalmente na subdimensao
custos-dinheiro (Figura 32). Uma explicacéo para tal resultado compreende o enquadramento
possivel dos itens da subdimensdo custos-dinheiro como beneficios, ja que, no lugar de
enfatizar as perdas, aborda os ganhos que o utilizador pode aproveitar quando comparado a
versdo tradicional (presencial) do mesmo servigo. Outra explicacdo pode estar associada ao
facto da maioria dos e-servicos avaliados estarem relacionadas com custos de aquisicao e

utilizacdo de imdveis publicos da Unido, assim como com o cumprimento de obrigagdes
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legais. Pode, ainda, sinalizar a persisténcia de problemas associados com 0s processos internos
a maquina da administracao publica e aos fluxos de informacao.

J& em relacdo aos Riscos, a despeito dos resultados indicarem que ha a percecdo destes
pela maior parte dos utilizadores respondentes, destacando-se aqueles relacionados com o
isolamento social e a utilizacdo de dados pessoais (ver Figura 27), no geral foi insignificante
no contexto brasileiro o efeito dessa dimensdo no grau de satisfacdo, diferentemente dos
resultados apresentados por Osman et al. (2011) e Al-yafi (2019). Enquanto os resultados no
Catar foram atribuidos pelo autor a consciencializacdo crescente nesse pais arabe sobre as
questBes de seguranca cibernética, ha indicios de um fenémeno diferenciado no caso
brasileiro, como ja tratado anteriormente quando da discussdo da adequacdo do modelo
COBRA (subcapitulo 8.1), sendo necessarias investigacdes adicionais.

Por fim, os resultados apresentados evidenciam percecdes diferenciadas de satisfagcéo
dos utilizadores ndo apenas em funcdo dos fatores do modelo COBRA e do e-servico
especifico utilizado, mas também do tipo de utilizador (cidad&o, representante de entidade
publica ou privada), do seu nivel de escolaridade e do local de residéncia. Como mostra a
Tabela 15, ainda que com amplitudes diferenciadas entre os e-servicos, o grau de satisfagdo é
superior a média geral entre os representantes de organizac@es publicas (grupo que representa
menos de 3% do total de utilizadores participantes do estudo) e os utilizadores de servicos
concluidos (grupo representativo em termos quantitativos), assim como entre aqueles com
ensino médio e residentes em municipios sem unidade de atendimento fisico da SPU. Entre
0S menos satisfeitos encontram-se, por sua vez, os utilizadores com processos ainda pendentes
na data de avaliacdo e, também, aqueles com menor nivel de escolaridade (sem instrucédo ou
com ensino fundamental). E interessante observar que os dois grupos de utilizadores mais
satisfeitos também foram aqueles que em maior propor¢do avaliaram positivamente 0s
beneficios e as oportunidades proporcionadas pelo uso do e-servico. Os representantes de
organizacGes publicas também se destacaram na percecdo dos custos associados ao tempo,
dos aspetos positivos dos custos-dinheiro (economia de tempo e dinheiro) e dos riscos.

As diferenciacGes identificadas em fungédo do utilizador podem ser explicadas, dentre
outros, pelos seguintes fatores e condicdes:

a) Existéncia de e-servigos direcionados exclusivamente para entidades publicas,
portanto mais adaptados a linguagem e necessidades dos seus utilizadores;

b) Na outra méo, pelo predominio de e-servicos direcionados para multiplos perfis de

destinatarios, favorecendo os utilizadores que atuam em organizacdes publicas,
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principalmente em funcdo das terminologias utilizadas e pelo acimulo de experiéncia na
relacdo com outras entidades também publicas;

c) Em relacdo ao local de residéncia dos utilizadores, pelos beneficios supostamente
maiores proporcionados aqueles domiciliados em cidades sem unidade de atendimento
presencial do 6rgdo prestador (SPU), principalmente no que se refere aos custos de
deslocamento; e

d) Nao incidéncia de custos de qualquer espécie diretamente ao utilizador
representante de organizagdo publica, sejam eles relacionados com 0 acesso ao e-servigo (a
exemplo de custos de acesso a internet e de deslocamento), sejam derivados deste, como taxas,

multas e outras despesas.
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9. CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo se propds a verificar o grau de sucesso do conjunto de e-servicos
prestados pela Secretaria de Coordenacao e Governanga do Patriménio da Unido (SPU), 6rgédo
publico integrante do Ministério da Economia, no Brasil, mediante a mensuracdo da satisfagcdo
dos respetivos utilizadores. Foi também seu intento avaliar a aplicabilidade do citado modelo
de avaliacdo no contexto da administracdo publica brasileira, mais especificamente no &mbito
federal.

A partir de uma amostra robusta de utilizadores (3.203 no total) de 20 e-servicos da
SPU (13 deles avaliados individualmente), os dados de satisfacdo foram examinados com base
nas quatro dimensdes do modelo COBRA (Osman et al., 2011; Irani et al., 2014): Beneficios,
Oportunidades, Custos e Riscos. As estatisticas descritivas demonstraram que o e-servi¢o S01
(Transferir o responsavel pelo imdvel no cadastro da SPU) liderou o ranking em termos de
uso em comparacdo com os demais (58,1% das interacGes e 60,5% dos contatos exclusivos
validos) e que os e-servicos, de um modo geral, apresentaram um nivel de satisfacdo proximo
da média (entre 5,5 e 7,4), destacando-se entre estes 0s e-servicos categorizados como
“transacdo segura e reduzida”, que sdo voltados a execucdo de uma tarefa especifica
regulamentada por lei e ao estabelecimento de uma relagéo contratual entre as partes. Os
resultados obtidos utilizando a modelagem de equacéo estrutural, por sua vez, mostraram um
ajuste parcial do modelo tedrico, ndo ficando demonstrado o ajuste global do modelo proposto
aos dados deste estudo. Este revelou ainda que:

a) Embora tenha sido rejeitada a vinculagdo dos riscos a satisfacdo dos utilizadores,
o0s beneficios, oportunidades e custos foram capazes de explicar significativamente, por outro
lado, o nivel de satisfacdo dos utilizadores com um e-servico;

b) As percecoes de satisfacdo em relagédo aos e-servigos avaliados variaram em funcgéo
do tipo de utilizador (cidadao, representante de entidade publica ou privada), do seu nivel de
escolaridade, do local de residéncia e, com maior intensidade, do estagio do respetivo processo
(concluido ou pendente), ainda que com amplitudes diferenciadas entre os e-servigos;

c) Os respondentes que utilizaram os e-servicos da SPU na condigéo de representantes
de organizacgdes publicas (municipais, estaduais e federais), além de apresentarem um grau
médio de satisfagdo mais elevado, destacaram-se tanto na avaliacéo positiva dos beneficios e
oportunidades dos e-servigcos, quanto na perce¢do dos custos e riscos destes, 0 que pode
significar, a um sO tempo, um maior ajuste dos e-servigos avaliados as necessidades desse

grupo (por natureza mais familiarizado com a linguagem e 0 processo burocratico) e uma
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menor adequacdo as demandas e realidade dos demais grupos de utilizadores aos quais sdo
também direcionados (cidadaos/familias e representantes de entidades privadas); e

d) A categorizacdo dos e-servigos em termos de contetdo e resultado da interacéo
proposta por @lnes e Jansen (2014) demonstrou ser uma alternativa vidvel e eficaz para
executar a segmentacao e avaliacdo dos e-servicos, principalmente em relacdo aquela baseada
na funcionalidade e nivel de maturidade proposta por Coursey e Norris (2008) e utilizada por
Osman et al. (2011).

Este trabalho fornece algumas contribuicdes tedricas e de natureza pratica.
Primeiramente, contribui para a ampliacdo do corpo de conhecimento sobre a avaliagcdo de
servigos publicos digitais, particularmente da literatura relacionada com a satisfacdo dos
utilizadores de e-servicos, podendo despertar a atencdo de outros investigadores para este
objeto de estudo. Além disso, os resultados e achados da replicacdo do COBRA no contexto
da administracdo publica federal brasileira podem contribuir para o aprimoramento desse
modelo teorico ou, ainda, para o desenvolvimento de novos instrumentos de avaliacdo de
servicos de e-Gov.

As principais implicacGes praticas deste estudo, por sua vez, sdo as seguintes:

a) permitir ao 6rgao prestador (SPU) elementos para a identificacdo dos aspetos
positivos (0 que esta funcionando) e das areas mais criticas na prestacdo dos seus servicos,
assim como o dimensionamento e direcionamento dos esforcos e recursos em prol da melhoria
destes e dos novos a desenvolver; e

b) fornecer aos formuladores de politicas de transformacdo digital elementos
adicionais e comparativos relevantes para a consolidacdo pretendida de um Modelo Brasileiro
de Avaliacdo de Servicos Publicos, permitindo a identificacdo das dimensdes que necessitam
de mais atencédo para o atendimento das expetativas e necessidades dos utilizadores.

Por fim, o estudo apresenta certas limitacGes e superou algumas dificuldades, cabendo
destacar as seguintes:

a) Em primeiro lugar, os dados foram coletados de acordo com um desenho
transversal, resultando na obtencéo de opinides dos utilizadores por um periodo limitado de
tempo;

b) Tendo por objeto e-servigos de um mesmo 6érgdo publico e homogéneos do ponto
de vista da maturidade e funcionalidade, este estudo ndo permite fazer generalizagGes das

conclusoes dele extraidas; e
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c¢) Os limitados dados socioecondmicos coletados nao permitiram verificar possiveis
impactos de outros fatores na satisfagdo dos utilizadores brasileiros e, portanto, no sucesso
dos e-servicos, a exemplo de caracteristicas culturais gerais e dos meios de acesso utilizados.

Tais limitages fornecem caminhos para futuros estudos. Nesse sentido, e levando em
conta a dimensédo e a diversidade cultural e social do Brasil, vale a pena realizar estudos
comparativos para verificar a capacidade do modelo COBRA (e de outros instrumentos de
avaliacdo) de detetar diferencas culturais e sociais na avaliacdo dos e-servi¢cos. Ainda, pode
ser interessante realizar uma andlise mais sistematica dos variados tipos de e-servigos
(conforme natureza, objetivo geral e dispositivo de acesso utilizado, por exemplo), buscando

modelos de avaliagdo mais ajustados as suas caracteristicas, destinatarios e objetivos.
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Apéndice A. Minuta do convite para participacdo da pesquisa de satisfacdo

Prezado(a) senhor(a),

Gostariamos de convida-lo(a) a participar de uma pesquisa de satisfacdo sobre os servigos publicos
federais prestados pela Secretaria de Coordenagdo e Governanga do Patrimdnio da Unido (SPU), 6rgdo
do Ministério da Economia.

Tal pesquisa faz parte de estudo académico apoiado pela SPU que pretende avaliar um conjunto de
servicos digitais prestados pela Administracdo Publica Federal. Ao responder o questionério, tera a
oportunidade de:

1- Participar ativamente da avaliacdo de um servico digital que utilizou; e
2- Indicar a sua experiéncia e manifestar o seu grau de satisfacao.

Este guestionario é anénimo e confidencial. As respostas serdo destinadas exclusivamente a fins
académicos, sem qualquer identificacdo dos respondentes. Nenhum 6rgdo publico terd acesso as
respostas individuais.

Agradecemos desde ja a sua colaboragéo!
Caso tenha alguma duvida, ndo hesite em consultar o responsavel pelo estudo:

Claudson Moreira Santos )
Mestrando em Politicas Pablicas e Projectos/ Universidade de Evora - Portugal
m41125@alunos.uevora.pt.

Clique no botéo abaixo para iniciar a avaliagdo do servigo digital (NOME DO E-SERVICO).


mailto:m41125@alunos.uevora.pt
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Apéndice B. Questionario aplicado

Pesquisa de avaliacao de servicos publicos digitais

Obrigado por aceitar o convite!

Por favor, avalie especificamente o servi¢o digital da SPU indicado no convite com base na sua
experiéncia pessoal de utilizag&o.

Lembramos que o questionario é andnimo e confidencial.

1. Em que condigao utilizou o servigo digital?

Por favor, marque apenas uma das respostas.
Pessoa fisica/ Cidadéo Representante de organizagao publica estadual
Representante de entidade privada (empresa, instituto, Representante de organizagdo publica federal

associacgéo etc.)

N&o sei/Nao respondo
Representante de organizagao publica municipal

* 2. Onde residia na data de utilizacao do servico digital?

Por favor, marque apenas uma das respostas.
Fora do Brasil
Em uma capital estadual, no Distrito Federal ou em Santos- SP (com unidade de atendimento presencial da SPU)
Em outra cidade brasileira (sem unidade de atendimento presencial da SPU)

Néo sei/ Nao respondo

3. Qual o seu nivel de escolaridade?
Por favor, margue apenas uma das resposias.

{ Sem instrugdo Ensino médio completo

Ensino fundamental incompleto Superior completo

Ensino fundamental completo (8° ano) N&o seil Ndo respondo
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* 4, Como avalia as informacdes sobre o servigo digital que utilizou?
Par favor, selecione uma resposta em cada linha com base na sua experiéncia pessoal de utilizacdo do servigo digital.

Discordo Discordo em Concordo em Concordo Néo sei/N&o
totalmente parte Indiferente parte totalmente respondo

As informaces do
servigo digital foram
faceis de ler (tamanho
da letra, cor...).

As informagdes do
servigo digital estavam
bem organizadas.

As informages do
servigo digital foram
Gteis (instrugbes,
ligagbes para paginas
externas, notas,
questdes frequentes).

As informacdes do
servigo digital eram
precisas.

As informacées do
servigo digital estavam
atualizadas.

Ainformagio
necesséria para utilizar
o servigo digital estava
acessivel.

As instruges para
utilizar o servigo digital
eram faceis de
entender.

As atualizagbes do
servigo digital estavam
devidamente
destacadas (cor
diferente, com uma nota
etc.)

As Perguntas
Frequentes (FAQs)
eram relevantes.



126

* 5. Como avalia o desempenho do servico digital que utilizou?
Por favor, selecione uma resposta em cada linha com base na sua experiéncia pessoal de utilizagdo do servigo digital.

Discordo Discordo em Concordo em Concordo N&o seil Nao
totalmente parte Indiferente parte totalmente respondo

O servico digital foi facil
de encontrar.

As paginas do servigo
digital foram faceis de
navegar.

O servigo digital nédo
exigiu conhecimento
técnico.

As operagbes do
servico digital estavam
bem sequenciadas.

Durante o processo, o
servigo digital apontou
para o local dos erros,
quando existentes.

Os recursos multimidia
fornecidos (telefone, e-
mail etc.) facilitaram o
contato com a equipe
de suporte do servigo
digital.

Foram necesséarias
véarias tentativas para
concluir o servico digital
devido a falhas do
sistema.

Demorou muito tempo
para concluir o servigo
digital.

O servico digital reduziu
0 processo burocratico.

As informacdes
solicitadas durante a
operagdo do servico
digital foram carregadas
rapidamente.

Demorou muito tempo
para baixar a pagina
inicial do servico digital.
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* 6. Como avalia os custos de tempo e dinheiro do servigo digital que utilizou?
Por favor, selecione uma resposta em cada linha com base na sua experiéncia pessoal de utilizagdo do servico digital.

Discordo Discordo em Concordo em Concordo Nao seil Nao
totalmente parte Indiferente parte totalmente respondo

Utilizar o servigo digital
me economizou tempo.

Usar o servico digital
me economizou
dinheiro.

O servigo

digital eliminou
qualquer custo
potencial para abté-lo
(taxa, emolumento...)

O custo de acesso a
internet para utilizagio
do servigo digital foi
razodvel,

O servico digital reduziu
0S Meus cusios

de deslocamento para
obtencdo do servigo.

Houve um forte
incentivo para o uso do
servigo digital
(eliminagéo do papel,
prazo estendido, menor
Custo efc.)

Demaorou muito tempo
para organizar 0 acesso
ao servigo digital
(tempo de cadastro,
login, conexdo &
Internet...).
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* 7. Como avalia os riscos do servico digital que utilizou?

Por favor, selecione uma resposta em cada linha com base na sua experiéncia pessoal de utilizagio do servigo digital

Discordo Discordo em Concordo em Concordo Nao seil Nao
totalmente parte Indiferente parte totalmente respondo

Receio que meus
dados pessoais possam
ser utilizados para
outros fins.

O servigo me obriga a
manter um registro dos
documentos em caso
de auditoria futura.

O servigo pode levar a
um pagamento errado.

Eu me preocupo com a
realizagao de
transagoes on-line que
exijam informacdes
pessoais.

Usar o servigo me levou
a menos interagdo com
as pessoas.

* 8. Qual o grau de satisfagao geral com o servigo digital utilizado?
Marque um valor de 0 a 10 para indicar o grau de satisfa¢cdo com o servigo digital.

0 5 10

Y
s

* 9. Como avalia a relevancia do servigo digital utilizado?

Par favor, selecione apenas uma resposta.

Totalmente relevante
( Pouco relevante
( Nada relevante (pode ser facilmente substituido ou eliminado)

Néo seil Nao consigo avaliar

10. Criticas e sugestdes finais

Espaco opcional para registro de criticas e sugestdes sobre o servigo digital utilizado e também sobre este inguérito.
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ITEM/QUESTAO ORIGINAL

VERSAO ADAPTADA/TRADUZIDA

[o]
N (MODELO COBRA) Ne TEXTO PROPOSTO OBSERVACOES
C1 The e-service is easy to find 5.1 O servigo digital foi facil de encontrar
Cc2 The e-service is easy to navigate 5.2  As paginas do servigo digital foram faceis de
navegar
C3 The description of each link is - Excluido Considera-se abrangido no item
provided
C4 The e-service information is easy to 4.1  As informagdes do servigo digital foram faceis
read (font size, color, ...) de ler (tamanho da letra, cor...)
C5 The e-service is accomplished quickly - Excluido Considerou-se contemplada nas
questdes 5.7,5.8 e 5.9
Cé The e-service requires no technical 53 O servico digital ndo exigiu conhecimento
knowledge técnico
Cc7 The instructions are easy to 4.7 As instrucdes para utilizar o servico digital -
understand eram faceis de entender.
c8 The e-service information is well 4.2 As informagdes estavam bem organizadas.
organized
Cc9 The drop-down menu facilitates - Excluido Critério considerado
completion of the e-service excessivamente especifico.
Contemplado nos itens ja existentes
que tratam da qualidade,
organicidade e facilidade da
informacéo
C10 New updates on the e-service are 4.9  As atualizagOes do servigo digital estavam -
highlighted destacadas.
Cl11 The requested information is uploaded  5.10  As informagdes solicitadas durante a operagdo -
quickly foram carregadas rapidamente.
C12 The information is relevant to my - Excluido Conceitos de relevancia e utilidade
service podem ser confundidos, razédo pela
qual optou-se por manter apenas a
questdo 4.3 (C18).
C13 The e-service information covers a - Excluido Considerou-se contemplada na
wide range of topics questdo 4.6 (C.26), que trata do
acesso as informagdes necessarias.
Foi avaliado como irrelevante e
subjetivo o facto de abranger (ou
ndo) uma variedade de tépicos.
Cl4 The e-service information is accurate 4.4 As informagdes do servico digital eram
precisas.
C15 The e-service operations are well 5.4  Asoperagoes do servigo digital estavam bem
integrated sequenciadas.
C16 The e-service information is up-to- 45  Asinformagdes do servico digital estavam
date atualizadas.
C17 The instructions on performing e- - Excluido Entende-se que as instrugdes
service are helpful compreendem informagdes e,
portanto, a questdo é redundante, ja
que contemplada na 4.3 (C18).
C18 The referral links provided are useful 4.3  As informagdes disponiveis foram Uteis -
(instrucdes, ligagdes para paginas externas,
notas, questoes frequentes).
C19 The Frequently Asked Questions 4.9 As perguntas frequentes (FAQs) eram -
(FAQs) are relevant relevantes.
C20 The provided multimedia services 5.6  Os recursos multimédia fornecidos (telefone, -
(SMS, e-mail,...) facilitate contact e-mail etc.) facilitam o contato com a equipa
with e-service staff de suporte do servico digital.
c21 | can share my experiences with - Excluido
other e-service users
C22 The e-service can be accessed - Excluido Trata-se que questdo com resposta
anytime binaria (sim/ndo) e ndo de percegao.
C23 The e-service can be reached from - Excluido Trata-se que questdo com resposta
anywhere binaria (sim/ndo), e ndo de
percecdo. Todos 0s servigos digitais
fornecidos, por natureza, podem ser
acessados de qualquer lugar.
C24 The information needed for using 46 A informagdo necessaria para usar o servi¢o
the e-service is accessible digital estava acessivel.
C25 The e-service points me to the place 5.5  Durante 0 processo o servico digital apontou

of filled errors, if any, during a
transaction

para o local dos erros



C26

C27

C28

C29

C30

C31l

C32

C33

C34

C35

C36

C37

C38

C39

C40

C41

C42

C43

ca4

C45

C46

Cca7

C48

C49

The e-service allows me to update my
records online

The e-service can be completed
incrementally (at different times)

The e-service offers tools for users
with special needs (touch screen,
Dictaphone, ...)

The information is provided in
different languages (Arabic, English,
Turkish, ...)

The e-service provides a summary
report on completion with date, time,
checkup list, ...

There is a strong incentive for using e-
service (such as paperless, extended
deadline, less cost, ...)

Using the e-service saved me time

Using the e-service saved me
money

The e-service removes any potential
under table cost to get the service
from e-government agency (tips)

The password and renewal costs of e-
service are reasonable

The internet subscription costs is
reasonable

The e-service reduces the
bureaucratic process

The e-service reduces my travel cost
to get the service from e-government
agency.

It takes a long-time to arrange an
access to the e-service (the time
includes: arrange for password; renew
password; and internet subscription)
It takes a long-time to upload of e-
service homepage

It takes a long-time to find my needed
information on the e-service
homepage.

It takes a long-time to download/ fill
the e-service application

It takes several attempts to complete
the e-service due to system break-
downs

It takes a long-time to acknowledge
the completion of e-service.

| am afraid my personal data may be
used for other purposes

The e-service obliges me to keep
record of documents in case of future
audit

The e-service may lead to a wrong
payment that needs further correction
| worry about conducting transactions
online requiring personal financial
information such visa, account
number

Using e-service leads to fewer
interactions with people

6.6

6.1

6.2

6.3

6.4

59

6.5

6.7

511

57

5.8

7.1

7.2

7.3

7.4

7.5

Excluido

Excluido

Excluido

Excluido

Excluido

Houve um forte incentivo para o uso do
servigo digital (eliminagéo de papel, prazo
estendido, menor custo, etc.)

Utilizar o servigo digital me economizou
tempo

Usar o servico digital me economizou dinheiro

O servico digital eliminou qualquer potencial
custo nao tabelado (gorjeta, propina) para obté-
lo (taxa, emolumento...)

Excluido

O custo de acesso a internet é razoavel.

O servico digital reduziu o processo
burocrético.

O servico digital reduziu os meus custos de
deslocamento.

Demorou muito tempo para organizar o acesso
ao servigo digital

Demorou muito tempo para baixar a pagina
inicial.
Excluido

Excluido

Foram necessarias varias tentativas para
concluir o servigo devido a falhas do sistema.

Demorou muito tempo para concluir o servico.

Receio que meus dados pessoais possam ser
utilizados para outros fins.

O servico digital me obriga a manter um
registo dos documentos em caso de auditoria
futura.

O servico digital pode levar a um pagamento
errado.

Eu me preocupo com a realizagdo de
transacOes on-line que exijam informagoes
pessoais (nimero de cartdo de crédito, etc.)

Usar o servico leva a menos interagéo com as
pessoas.
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Trata-se que questdo com resposta
binaria (sim/ndo), e nao de
percegao.

Trata-se que questdo com resposta
binéria (sim/néo), e ndo de
perce¢do. Nenhum dos servigos da
SPU possui tal recurso.

Trata-se que questdo com resposta
binéria (sim/ndo), e ndo de
percecdo. Verificavel pelo
investigador.

Trata-se que questdo com resposta
binéria (sim/ndo), e ndo de
percecdo. Os servigos da SPU sdo
todos exclusivamente em portugués.
Trata-se que questdo com resposta
binaria (sim/ndo), e nao de
percegao.

Né&o compreendida. Os servigos
digitais ndo envolvem custos de
renovacao.

Considerou-se contemplada nas
questdes 5.1 (C1), 5.2 (C2), 5.8
(C49) e 5.9 (C31).
Considerou-se contemplada nas
questdes 5.1 (C1) e 5.2 (C2).

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Apéndice D. Margem de erro para as amostras obtidas por e-servico

E- POPULAGAO (N° N° MARGEM DE MARGEM DE
SERVICO UTILIZADORES RESPONDENTES ERRO (GRAU DE ERRO (GRAU DE
VALIDOS) (AMOSTRA) PRECISAO=95%) PRECISAO=90%)

S01 26 850 1908 2,2 1,8
S02 5129 320 5,3 4,5
S03 3670 282 5,6 4,7
S04 3180 245 6,0 51
S05 2107 169 7,2 6,1
S06 774 80 10,4 8,7
S07 725 41 14,9 12,5
S08 265 42 13,9 11,7
S09 256 17 23,0 19,3
S10 233 22 19,9 16,7
S11 189 15 24,3 20,4
S12 183 16 23,4 19,7
S13 173 13 26,1 22,0
S14 171 18 21,8 18,4
S15 162 10 30,0 25,3
S16 91 8 33,1 27,9
S17 73 9 30,6 25,7
S18 66 8 32,5 27,3
S19 25 3 531 44,7
S20 24 4 44,7 37,7
Total 44 346 3230 1,7 1,4

Fonte: Elaborado pelo autor.

e >20,0%
6,0% < e <20,0%
e <6,0%

Férmula de céalculo de tamanho de amostra, a partir da qual foram calculadas as margens de erro para os valores
da populagédo e do nimero de respondentes:

Tamanho da amostra = [ z2x p(1-p)/e?] / [1+( z2x p(1-p)/e’N)]

Sendo:

N=tamanho da populagéo

z= pontuacao, correspondente ao nimero de desvios padrdo (1,96 para o grau de confianca de 95% e 1,65 para
0 grau de confianga de 90%)

e= margem de erro

p=0,5
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E- CATEGORIA X TIPO/GRUPO DE
SERVICO  INTERACAO  OBJETIVODAINTERACAO  on\1EgDO DA INTERACAD — RESULTADOEEFEITO SERVICO®
(a partir do prestador) (p/ o recetor)
DIGITAL

S01 Transagdo segura e - Cumprir obrigacéo legal - Preencher formuléario eletronico - Mudanca de estado Servico eletronico

reduzida - Garantir legalidade da transferéncia - Encaminhar documentos (dados do responsavel atualizados) interativo/ transacional
patrimonial - Gerar boletos para pagamento - Obrigacédo legal cumprida

S02 Transagao segura e - Realizar tarefa especifica - Preencher formulério eletrénico Obter declaragdo de dominialidade Servigo eletronico
reduzida regulamentada por normativo - Receber declaragdo publicada interativo/ transacional

S03 Dinémico, interagdo - Proporcionar exercicio de direitos - Preencher formulério eletrénico - Firmar contrato Servigo eletrénico
segura entre utilizador - Apoiar cidadaos e entidades publicas - Encaminhar documentos - Reconhecer/Obter direitos de uso ou interativo/ transacional
e sistema propriedade

S04 Dinamico, interagdo - Cumprir obrigacgdo legal - Autenticar Obter isencdo de pagamento Servigo eletronico
segura entre utilizador - Proporcionar exercicio de direitos - Preencher formulario eletrénico interativo/ transacional
e sistema - Providenciar beneficios

S05 Dinémico, interagdo - Cumprir obrigacéo legal - Autenticar - Mudanca de estado Servigo eletrénico
segura entre utilizador - Proporcionar exercicio de direitos - Preencher formulério eletrénico (valores de cobranga revisados e interativo/ transacional
e sistema - Encaminhar documentos inscricdo negativa cancelada)

S06 Dinamico, interagdo - Proporcionar exercicio de direitos - Preencher formulério eletrénico - Mudanca de estado Servigo eletronico
segura entre utilizador - Encaminhar documentos (atualizacéo de dados cadastrais e de interativo/ transacional
e sistema valores de cobranca)

S07 Transagdo segura e - Controlar e cobrar pelo uso de reas - Preencher formulario eletrénico Obter autorizagdo para realizacéo de Servigo eletrénico
reduzida publicas - Encaminhar documentos eventos interativo/ transacional

- Gerar boletos para pagamento

S08 Dinémico, interagdo Atualizar dados cadastrais no sistema - Preencher formulario eletrénico Mudanga de estado, por meio da Servigo eletrénico
segura entre utilizador - Enviar documentos atualizacdo de dados interativo/ transacional
e sistema

S09 Transagdo segura e - Realizar tarefa especifica - Preencher formulério eletronico Obter autorizagdo de obras Servigo eletronico
reduzida regulamentada por normativo - Receber declaragdo publicada interativo/ transacional

S10 Dinamico, interagéo - Proporcionar exercicio de direitos Autenticar utilizando RIP% Mudanga de estado (alteracdo do Servigo eletrénico
segura entre utilizador regime contratual) interativo/ transacional
e sistema

S11 Dindmico, interacdo - Proporcionar exercicio de direitos - Preencher formulario eletrénico Mudanca de estado (cancelar contrato  Servigo eletrénico

segura entre utilizador
e sistema

- Enviar documentos

e interromper cobranga)

interativo/ transacional

% Classificacdo utilizada pelos autores do modelo COBRA baseada em Coursey & Norris (2008), que inclui servicos homogéneos em funcionalidade com relagéo aos

utilizadores.

92 Registo Imobiliario Patrimonial, que corresponde ao codigo numérico utilizado pela SPU para a identificacdo individualizda dos imdveis da Unido.
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E- CATEGORIA X TIPO/GRUPO DE
SERVICO  INTERACAO  OBJETIVODAINTERAGAO  ~o\1egpO DA INTERACAOD —~— RESULTADOEEFEITO SERVICO®
(a partir do prestador) (p/ o recetor)
DIGITAL

S12 Dinamico, interagéo - Cumprir obrigagdo legal - Preencher formulério eletrénico - Obter renegociacéo ou isencéo da Servigo eletronico
segura entre utilizador - Proporcionar exercicio de direitos divida interativo/ transacional
e sistema - Providenciar beneficios

S13 Transagdo segura e - Cumprir obrigacéo legal - Encaminhar documentos - Obter créditos patrimoniais Servico eletronico
reduzida - Providenciar beneficios assegurados por lei interativo/ transacional

S14 Transagao segura e - Fornecer informag@es financeiras a Informagdes financeiras estruturadas - Conhecer situagdo financeira junto &  Servico eletronico
reduzida pedido do utilizador SPU interativo/ transacional

- Proporcionar meios para quitagao de - Emitir boleto para pagamento de
dividas dividas

S15 Dinamico, interacéo - Cumprir obrigagéo legal - Preencher formulério eletronico - Obter informagdo de crédito Servico eletronico
segura entre utilizador - Proporcionar exercicio de direitos - Receber e aplicar créditos para interativo/ transacional
e sistema pagamento de dividas

S16 Transagdo segura e - Transferir/ Compartilhar - Preencher formulério eletronico Obter competéncias de gestao Servigo eletronico
reduzida competéncias de gestdo - Assinar termos de adesdo interativo/ transacional

S17 Dinamico, interacéo - Cumprir obrigagéo legal - Autenticar utilizando RIP% - Exercer direito de compra direta Servico eletronico
segura entre utilizador - Proporcionar exercicio de direitos - Preencher formulério eletrénico - Autuar processo administrativo interativo/ transacional
e sistema - Enviar documentos

S18 Dinamico, interagdo - Cumprir obrigacéo legal - Preencher formulério eletronico Exercer direito de preferéncia de Servigo eletronico
segura entre utilizador - Proporcionar exercicio de direitos - Enviar documentos compra direta interativo/ transacional
e sistema

S19 Transagdo segura e - Realizar tarefa especifica - Preencher formulério eletronico Obter declaracdo de disponibilidade Servigo eletronico
reduzida regulamentada por normativo - Receber declaragdo publicada interativo/ transacional

S20 Dinamico, interacéo - Cumprir obrigac¢éo legal - Preencher formulério eletrénico; - Suspender processo de demarcagdo e Servico eletronico

segura entre utilizador
e sistema

- Proporcionar exercicio de direitos

- Sequéncia formalizada de interacdes
€ processos

alteragdo de direitos de propriedade
- Garantir direitos

interativo/ transacional

Fonte: Elaborado pelo autor aplicando modelo de @lnes & Jansen (2014) e de Coursey & Norris (2008)

9 Classificacdo utilizada pelos autores do modelo COBRA baseada em Coursey & Norris (2008), que inclui servicos homogéneos em funcionalidade com relagdo aos

utilizadores.

% Registo Imobiliario Patrimonial, que corresponde ao codigo numérico utilizado pela SPU para a identificacdo individualizda dos iméveis da Unido.
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Apéndice F. Correspondéncia entre as questdes do questionario e 0 modelo COBRA

CORRESPONDENCIA ITEM/QUESTAO

N° VERSAO ADAPTADA/TRADUZIDA ORIGINAL MODELO COBRA
N° QUESTAO
BF01 As informagdes do servico digital foram faceis de ler (tamanhoda ~ C4  The e-service information is easy to read (font size,
letra, cor...) color, ...)
BF02 As informagdes estavam bem organizadas. C8 The e-service information is well organized
BF03 As informag6es foram Uteis. C18  The referral links provided are useful
BF04 As informagdes foram precisas. C14  The e-service information is accurate
BF05 As informagdes estavam atualizadas. C16  The e-service information is up-to-date
BF06 As instrucdes para utilizar o e-servigo foram faceis de entender c7 The instructions are easy to understand
BFO7 As atualizagBes do servico digital estavam devidamente C10  New updates on the e-service are highlighted
destacadas
BF08 O servigo digital foi facil de encontrar. Cl  Thee-service is easy to find.
BF09 O servigo foi facil de navegar. C2  Thee-service is easy to navigate
BF10 O servigo digital ndo exigiu conhecimento técnico. C6  The e-service requires no technical knowledge
BF11 As operacdes do servigo digital estavam bem sequenciadas. C15  The e-service operations are well integrated
BF12 As informagdes solicitadas durante a operagdo foram carregadas C11  The requested information is uploaded quickly
rapidamente
OP01 As Perguntas Frequentes (FAQs) eram relevantes C19  The Frequently Asked Questions (FAQs) are relevant
OP02 A informag&o necesséaria estava acessivel. C24  The information needed for using the e-service is
accessible
OP03 Durante a transacdo o servigo digital apontou para o local dos C25  The e-service points me to the place of filled errors, if
erros, quando existentes any, during a transaction
OP04 Os recursos multimédia (telefone, e-mail etc.) facilitaram o C20  The provided multimedia services (SMS, e-mail)
contato com a equipa de suporte do servico digital. facilitate contact with e-service staff
OP05 Houve um forte incentivo para o uso do servigo digital C31  There is a strong incentive for using e-service (such
(elminagdo do papel, prazo de atendimento, menor custo etc.) as paperless, extended deadline, less cost, ...)
CT01 Foram necessarias varias tentativas para concluir o servico devido ~ C43 It takes several attempts to complete the e-service due
a falhas do sistema. to system break-downs
CT02 Demorou muito para concluir o servigo digital. C44 It takes a long-time to acknowledge the completion of
e-service.
CTO03 Demorou muito tempo para baixar a pagina inicial C40 It takes a long-time to upload the e-service homepage
CT04 Demorou muito tempo para organizar o acesso ao servico digital C39 Ittakes a long time to arrange access to the e-service
CDO01 O servigo digital reduziu o processo burocratico. C37  The e-service reduces the bureaucratic process
CD02 Utilizar o servigo economizou tempo. C32  Using the e-service saved me time
CD03 Usar o servico digital me economizou dinheiro. C33  Using the e-service saved me money
CD04 O servico digital removeu todos os custos que teria para obté-lo  C34  The e-service removes any potential under table cost to
de forma presencial. get the service from e-government agency (tips)
CD05 O custo da internet para utilizagéo do servico digital foi razodvel. ~ C36  The internet subscription costs is reasonable
CD06 O servico digital reduziu meus custos de viagem para C38  The e-service reduces my travel cost to get the service
atendimento. from e-government agency.
- Receio que meus dados pessoais possam ser utilizados para C45 | am afraid my personal data may be used for other
outros fins. purposes
O servigo digital me obriga a manter um registo dos C46  The e-service obliges me to keep record of documents
documentos em caso de auditoria futura. in case of future audit
O servico pode levar a um pagamento errado. C47  The e-service may lead to a wrong payment that needs
further correction
Eu mei preocupo com a realizagéo de transacdes on-line que C48 | worry about conducting transactions online
exijam informagdes pessoais. requiring personal financial information such visa,
account number
- Usar o servico me levou a menos interagdo com as pessoas. C49  Using e-service leads to fewer interactions with

people

Legenda:

[BBEN Beneficio

OP

Oportunidade

BB custo-dinheiro

CT

Custo-tempo

BREH Risco

Fonte: Elaborado pelo autor.
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RM/ CATEGORIA DE E-

N RANKING SERVICO
ITEM (RESPOSTA MEDIO TRANSACAO DINAMIQO, DIFEREN(%‘
S 1-5) (RM) SEGURA E INTERACAO
REDUZIDA SEGURA

BF01-As informacdes do e-servigo foram faceis de ler 3195 4,328 4,428 4,314 2,65
BF02-As informacdes do e-servico estavam bem organizadas 3196 4,065 4,185 4,048 3,38
BF03-As informacdes do e-servico foram Gteis 3181 4,028 4,123 4,014 2,72
BF04-As informagdes do e-servigo eram precisas 3195 3,929 4,065 3,909 3,98
BF05-As informacdes do e-servigo estavam atualizadas 3107 4,141 4,269 4,123 3,55
BF06-As instrucdes para usar o e-servico eram faceis de entender 3201 3,898 4,037 3,877 4,12
BF07-As atualizacdes do e-servigo estavam devidamente destacadas 2972 3,865 4,024 3,842 4,72
BF08-0 e-servico foi facil de encontrar 3203 3,929 4,003 3,919 2,13
BF09-0O e-servico foi facil de navegar 3204 3,941 4,078 3,921 3,99
BF10-0O e-servi¢o ndo exigiu conhecimento técnico 3188 3,909 3,907 3,909 -0,06
BF11-As operacdes do servico digital estavam bem sequenciadas 3167 4,004 4,141 3,984 3,94
BF12-As informacdes solicitadas foram carregadas rapidamente 3159 4,043 4,185 4,023 4,03
OPO01-As Perguntas Frequentes (FAQs) eram relevantes 2 802 3,787 3,958 3,762 5,22
OP02-As informagdes para utilizar o e-servigo estavam acessiveis 3203 3,996 4,084 3,984 2,53
OP03-Durante o processo 0 e-servi¢o apontou para o local dos erros 2 854 3,889 4,078 3,862 5,60
OP04-0Os recursos multimédia facilitaram o contato com a equipa de suporte do e-servigo. 2 864 3,508 3,849 3,457 11,34
OP05-Houve um forte incentivo para o uso do e-servico 3125 4,103 4,288 4,077 5,19
RCO01-Receio que meus dados pessoais possam ser utillizados 3046 3,065 2,944 3,082 -4,47
RC02-0 e-servigo me obriga a manter um registo dos documentos 2 603 3,380 3,309 3,391 -2,43
RCO03-0 e-servigo pode levar a um pagamento errado 2774 2,818 2,571 2,854 -9,90
RCO04-Eu me preocupo com a realizacdo de transac6es on-line que exijam informagdes pessoais 3130 3,672 3,645 3,676 -0,85
RCO05-Usar o servico me levou a menos interagdo com as pessoas 3122 3,356 3,222 3,375 -4,52
CTO01-Foram necessérias varias tentativas para concluir o e-servico 3092 3,083 3,028 3,091 -2,02
CT02-Demorou muito tempo para concluir o e-servico 3147 3,233 3,153 3,244 -2,82
CT03-Demorou muito tempo para baixar a pagina inicial 3105 2,779 2,785 2,778 0,23
CT04-Demorou muito tempo para organizar 0 acesso ao e-Servigo 3133 2,960 3,043 2,948 3,23
CDO01-0 e-servico reduziu o processo burocréatico 3151 4,004 4,058 3,996 1,54
CDO02-Utilizar o e-servico me economizou tempo 3168 4,176 4,330 4,154 4,24
CDO03-Usar o e-servico me economizou dinheiro 3151 4,079 4,305 4,046 6,38
CDO04-0 e-servigo eliminou qualquer cuto potencial para obté-lo 3054 3,838 4,155 3,792 9,57
CD05-0 custo do acesso a internet foi razoavel 3042 4,100 4,237 4,080 3,85
CDO06-0 e-servico reduziu os meus custos de deslocamento 3171 4,233 4,446 4,203 5,77

Fonte: Elaborado pelo autor.
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PESSOA REP. REP.ORG. REP.ORG. REP.ORG. CAPITAL OUTRA ENSINO ENSINO ENSINO
QUESTAO. Mot RICA ENTIDADE (SURLISR PRELIGS JUSLICNESTOTOU OPRE Tamaul mste UMD TUND MEDIO Tcoupl
BFO1 4,33 433 438 4,44 4,09 4,29 4,40 417 3,80 4,07 436 4,40 4,32
BF02 4,06 4,05 412 4,06 4,09 4,02 412 3,65 4,00 4,07 4,14 4,23 4,03
BFO3 4,03 4,01 4,06 4,53 3,95 3,96 412 3,57 4,00 4,09 4,04 4,19 3,99
BFO04 3,93 3,90 3,98 4,31 4,26 3,86 4,00 3,68 4,00 3,98 4,10 4,13 3,88
BFO05 4,14 4,13 4,18 4,33 4,36 4,10 4,20 3,86 4,00 4,15 4,20 4,25 4,11
BFO06 3,90 3,87 4,01 4,13 4,22 3,83 3,97 3,82 3,86 3,77 3,92 4,12 3,85
BFO7 3,87 3,84 3,93 4,19 4,44 4,23 3,79 3,95 3,55 417 3,81 4,04 4,08 3,81
BFO8 3,93 3,90 4,02 4,06 4,44 4,39 3,87 4,00 3,39 3,43 3,86 3,90 417 3,88
BF09 3,94 3,91 4,03 4,44 4,40 4,35 3,88 4,02 3,48 371 3,86 3,96 421 3,88
BF10 3,91 3,90 3,92 3,94 4,28 4,04 3,90 3,91 3,78 3,86 3,89 3,80 412 3,86
BF11 4,00 3,98 4,08 4,50 4,51 4,43 3,96 4,07 3,30 3,86 3,96 4,08 4,19 3,96
BF12 4,04 4,02 4,15 431 441 4,26 4,00 4,10 3,50 371 412 4,08 4,15 4,02
Meédia 3,99 4,07 4,27 3,95 4,07 3,65 3,87 3,97 4,05 4,19 3,97
RMZ<1,5 (Discordo 1,5<RM<2,5 2,5<RM<3,5 3,5<RM<4,5 RM>4,5 (Concordo

totalmente)

(Discordo em parte)

(Indiferente)

(Concordo em parte) totalmentei

Fonte: Elaborado pelo autor. Nimero de respondentes (n) varidvel em fungdo da questdo e e-servigo (Ver Apéndice R)
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Apéndice I. Ranking Médio (RM) por questdo e grupo de utilizadores respondentes — Dimensdo Oportunidade

ovcerao PAMGNG  FESON | REP REPORG fGpORC REMORC CATAL  OUTSA pomaoo gy EISNO EMINO SO giecnion
CIDADAO PRIVADA ESTADUAL  MUNIC. FEDERAL  SANTOS  BRASIL INCOMP. COMP. COMP.

OP01 3,787 3,767 3,813 4,214 4,447 4,200 3,744 3,814 3,550 4,000 3,712 4,080 3,986 3,733

OP02 3,996 3,976 4,041 4,250 4,458 3,949 4,051 3,261 4,000 3,825 4,080 4,210 3,948

OP03 3,889 3,863 3,972 4,286 4,348 4,150 3,823 3,976 3,286 4,000 3,885 4,043 4,173 3,819

OP04 3,508 3,458 3,537 3,867 4,136 3,366 3,657 2,889 4,000 3,811 3,780 3,866 3,403

OP05 4,103 4,078 4,225 4,438 4,583 4,044 4,202 4,143 4,143 4,109 4,100 4,214 4,076

Fonte: Elaborado pelo autor. N=varidvel em funcdo da questéo e e-servico (Ver Apéndice R)
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Apéndice J. Ranking Médio (RM) por questao e grupo de utilizadores respondentes — Dimensdo Custos

PESSOA REP. REP.ORG. REP.ORG. REP.ORG. CAPITAL OUTRA ENSINO ENSINO ENSINO

M TMEDIO PO FITIDAE LT Pimicn TSLICh SSLOFOU CACE Temai  meth (SN D MEDIe Toousl
CT01 3,083 3,039 3,131 3,688 3,156 3,609 3,172 3,269 3,609 3,333 3,236 3,408 2,828 2,741
CT02 3,233 3,201 3,258 3,500 3,146 3,409 3,172 3,269 3,609 3,333 3,236 3,408 2,828 2,741
CTO03 2,779 2,738 2,792 3,250 3,020 3,696 2,681 2,855 3,045 3,333 3,236 3,408 2,828 2,741
CT04 2,960 2,931 2,985 3,563 2,688 3,810 2,912 2,980 3,217 4,000 3,527 3,480 3,013 2,920
CDo1 4,004 3,968 3,978 4,022 4,048 4,143 3,564 3,880 4,161 3,977
CDo02 4,176 4,148 4,114 4,283 3,864 4,286 4,109 4,060 4,257 4,160
CDo03 4,079 4,043 3,983 4,242 3,636 4,143 3,947 4,100 4,227 4,050
CDo04 3,838 3,801 3,726 4,006 3,545 4,000 3,946 3,920 4,082 3,778
CDO05 4,100 4,091 4,061 4,174 3,773 4,000 3,963 4,245 4,143 4,091
CDO06 4,233 4,213 4,151 4,380 4,261 4,286 3,982 4,220 4,305 4,224

Fonte: Elaborado pelo autor. N=variavel em fungéo da questéo e e-servico (Ver Apéndice R)
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Apéndice K. Ranking Médio (RM) por questdo e grupo de utilizadores — Dimensdo Riscos

v RAwaNo  PESOM | REP REPORG RGpORC REhORC CATAL  OUTEA pomoo  sow EISNO EMINO ENSNO giecnion
CIDADAO PRIVADA ESTADUAL  MUNIC. FEDERAL  SANTOS  BRASIL INCOMP. COMP. COMP.

RCO1 3,065 3,07 2,97 3,00 3,02 3,38 3,04 3,04 3,23 3,71 3,29 3,30 3,10 3,05

RCO02 3,380 3,36 3,34 3,36 3,85 4,00 3,33 3,42 3,74 2,80 3,42 3,57 3,40 3,37

RCO03 2,818 2,81 2,71 2,50 3,05 3,52 2,85 2,73 2,90 3,17 2,84 3,21 2,83 2,81

RC04 3,672 3,67 3,55 3,56 4,10 4,05 3,67 3,62 4,10 3,00 3,73 3,76 3,74 3,65

RCO05 3,356 3,37 3,24 3,25 3,42 3,50 3,40 3,26 3,57 3,43 3,46 3,31 3,33 3,36

Fonte: Elaborado pelo autor. N=varidvel em fun¢do da questio e e-servigo
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REPRES. REPRES. REPRES.
PESSOA REPRES. ~ ~
QUESTAO RESP. FISICA/ ENTIDADE OR,GANIZ. OR,GANIZ. OR’GANIZ. NAO SEI/NAO
CIDADAO PRIVADA PUBLICA PUBLICA PUBLICA  RESPONDO
ESTADUAL MUNICIPAL FEDERAL
1 2,856 2,570 0,000 0,000 0,000 7,692
BFO1- As 2 6,267 5,139 12,500 0,000 13,043 7,692
informagdes do e- 3 4,919 5,139 0,000 1,961 17,391 8,547
servico foram faceis
de ler 4 27,410 26,338 18,750 13,725 17,391 28,205
5 58,548 60,814 68,750 84,314 52,174 47,863
1 5,230 3,664 0,000 0,000 4,348 7,627
BF02- As 2 10,975 10,991 18,750 0,000 13,043 5,932
informagdes do e- 3 3,209 3,879 0,000 1,961 4,348 8,475
Servigo estavam
bem organizadas 4 35,222 32,974 37,500 29,412 26,087 33,051
5 45,365 48,491 43,750 68,627 52,174 44,915
1 6,457 5,591 0,000 0,000 4,545 9,244
2 10,323 10,538 13,333 3,922 13,636 8,403
BF03- As
informacdes do e- 3 4,065 3,226 0,000 0,000 9,091 6,723
servico foram (teis 4 33,758 33,763 6,667 31,373 27,273 31,092
5 45,397 46,882 80,000 64,706 45,455 44,538
1 7,256 5579 6,250 0,000 0,000 7,627
BF04- As 2 12,688 14,592 6,250 4,000 8,696 7,627
informagdes do e- 3 4,163 3,219 0,000 2,000 0,000 9,322
servigo eram
orecisas 4 34,338 28,970 25,000 34,000 47,826 37,288
5 41,554 47,639 62,500 60,000 43,478 38,136
1 6,732 4,405 13,333 0,000 4,545 9,565
BFO5- As 2 8,446 9,692 0,000 4,000 4,545 6,957
informages do e- 3 5,590 5727 0,000 2,000 0,000 6,957
Servigo estavam
atualizadas 4 23,868 23,789 13,333 22,000 31,818 25,217
5 55,365 56,388 73,333 72,000 59,091 51,304
1 8,195 5,782 6,250 0,000 8,696 11,017
BF06- As 2 12,708 10,921 12,500 5,882 0,000 11,017
instrucdes para usar 3 4,276 4,925 0,000 0,000 0,000 6,780
0 e-Servigo eram
faceis de entender 4 33,769 33,619 25,000 29,412 43,478 35,593
5 41,053 44,754 56,250 64,706 47,826 35,593
1 7,563 5,830 0,000 0,000 4,545 9,735
BFO7- As 2 11,259 9,865 12,500 4,167 0,000 7,965
atualizagGes do e-
servico estavam 3 10,400 11,659 6,250 8,333 13,636 14,159
devidamente 4 31,113 31,166 31,250 27,083 31,818 30,973
destacadas
5 39,665 41,480 50,000 60,417 50,000 37,168
1 8,218 5,365 6,250 0,000 0,000 9,402
BFOB- O e-servico 2 12,485 12,017 12,500 6,000 8,696 9,402
foi facil de 3 2,884 2,575 0,000 0,000 0,000 6,838
encontrar 4 33,900 34,979 31,250 38,000 34,783 34,188
5 42,513 45,064 50,000 56,000 56,522 40,171
1 7,470 3,640 6,250 0,000 0,000 10,169
2 12,411 12,420 6,250 6,000 8,696 13,559
BF09- O e-servico 3 3,755 4,283 0,000 2,000 0,000 5,932
foi facil de navegar 4 33,953 36,188 12,500 38,000 39,130 27,119
5 42,411 43,469 75,000 54,000 52,174 43,220
1 6,908 6,479 18,750 2,000 4,167 10,345
BF10- O e-servico 2 12,386 10,799 0,000 8,000 12,500 11,207
ndo exigiu 3 6,391 8,855 6,250 0,000 0,000 8,621
conhecimento
técnico 4 31,997 31,533 18,750 40,000 41,667 32,759
5 42,318 42,333 56,250 50,000 41,667 37,069
BF11- As 1 5,484 3,463 6,250 0,000 0,000 7,692
oper_at;()eg t_io 2 11,289 11,905 6,250 3,922 4,348 12,821
Zztr;’\'l‘;%dt')%'rﬁ" 3 7,206 6,494 0,000 1,961 0,000 11,111
sequenciadas 4 31,465 29,437 6,250 33,333 43,478 30,769



BF12- As
informagdes
solicitadas foram
carregadas
rapidamente

OP01- As
Perguntas
Frequentes (FAQs)
eram relevantes

OP02- As
informagdes para
utilizar o e-servico
estavam acessiveis

OPO03- Durante o
processo o e-
servigo apontou
para o local dos
erros

OPO04- Os recursos
multimédia
facilitaram o
contato com a
equipa de suporte
do e-servico

OPO05- Houve um
forte incentivo para
0 uso do e-servico

RCO1- Receio que
meus dados
pessoais possam ser
utillizados

RCO02- O e-servico
me obriga a manter
um registo dos
documentos

RCO03- O e-servico
pode levar a um
pagamento errado

RC04- Eu me
preocupo com a
realizacdo de
transagdes on-line
que exijam
informagdes
pessoais

RCO05- Usar o
servigo me levou a
menos inter¢do com
as pessoas

CTO01- Foram
necessarias varias
tentativas para
concluir o e-servico

g B W N P OO B WN PP OB NP OB RN RFP OB NP OB N RFP OB WK P OB NP OB WD PP OB N EFP OB WD P oo b w2 o

44,556
6,664
9,193
6,182

31,353

46,608
7,587

10,101

15,219

32,176

34,918
7,641

11,243
4,276

29,533

47,308
8,917

10,388

11,190

24,476

45,029

19,500

10,308

11,557

22,133

36,502
9,375
5,722
9,050

19,481

56,372

24,803

13,627

11,840

29,082

20,648

16,069
8,747

24,423

24,226

26,536

30,409

15,204

13,091

25,218

16,077

14,009
9,730
9,366

28,623

38,272

19,326
8,486

19,001

22,006

31,181

28,302

12,346
9,885

26,087

23,380

48,701
3,879
8,621
5,603

32,112

49,784
6,089
8,899

19,672

28,337

37,002
6,424

11,991
2,570

29,122

49,893
6,840
9,906

10,849

24,057

48,349

17,593

11,111

10,185

22,222

38,889
7,221
5,033
7,002

19,475

61,269

28,160

11,752

11,973

31,707

16,408

17,122
9,926

21,836

24,318

26,799

34,419

15,116

10,698

24,884

14,884

15,098
9,628

12,035

31,729

31,510

21,814

10,367

18,575

20,734

28,510

28,384
8,952
9,825

26,856

25,983

81,250
12,500
0,000
0,000
18,750
68,750
0,000
7,143
14,286
28,571
50,000
12,500
0,000
0,000
25,000
62,500
7,143
0,000
7,143
28,571
57,143
6,667
6,667
20,000
26,667
40,000
6,250
6,250
0,000
12,500
75,000
31,250
12,500
0,000
37,500
18,750
21,429
7,143
14,286
28,571
28,571
42,857
7,143
14,286
28,571
7,143
25,000
0,000
12,500
18,750
43,750
31,250
0,000
18,750
12,500
37,500
12,500
12,500
6,250
31,250
37,500

60,784
1,961
3,922
0,000

39,216

54,902
2,128
0,000
4,255

38,298

55,319
0,000
1,961
1,961

37,255

58,824
0,000
6,522
8,696

28,261

56,522
0,000
4,651
6,977

18,605

69,767
2,083
2,083
4,167

22,917

68,750

27,907
9,302

18,605

20,930

23,256
7,692
2,564

20,513

35,897

33,333

28,205
5,128

15,385

35,897

15,385
2,083

10,417

10,417

29,167

47,917

18,750
8,333

14,583

29,167

29,167

28,889

11,111
4,444

26,667

28,889

52,174
0,000
8,696
0,000

47,826

43,478
0,000
5,000

10,000

45,000

40,000
0,000
8,333
0,000

29,167

62,500
5,000

10,000
0,000

35,000

50,000
0,000

13,636
9,091

27,273

50,000
4,167
0,000
0,000

25,000

70,833

23,810
4,762

14,286

23,810

33,333
4,762
9,524

19,048

14,286

52,381
9,524
9,524

23,810

33,333

23,810
4,545
9,091

13,636

22,727

50,000

18,182
9,091

18,182

13,636

40,909

17,391
8,696
4,348

34,783

34,783

141

37,607
10,526

9,649

7,018
29,825
42,982

8,491
12,264
16,981
28,302
33,962

9,244
10,084

6,723
30,252
43,697

8,411

9,346
12,150
33,645
36,449
11,712

6,306
13,514
25,225
43,243
10,345

8,621
12,931
22,414
45,690
20,370

9,259
17,593
25,000
27,778
14,286

6,593
15,385
32,967
30,769
20,430
16,129
10,753
24,731
27,957

7,273
10,909
10,909
28,182
42,727
13,636
10,909
21,818
25,455
28,182
11,607
16,071

5,357
32,143
34,821



CTO02- Demorou
muito tempo para
concluir o e-servigo

CTO03- Demorou
muito tempo para
baixar a pagina
inicial

CTO04- Demorou
muito tempo para
organizar 0 acesso
a0 e-servigo

CDO01- O e-servigo
reduziu o processo
burocrético

CDO02- Utilizar o e-
Servico me
economizou tempo

CDO03- Usar o e-
Servico me
economizou
dinheiro

CD04- O e-servigo
eliminou qualquer
cuto potencial para
obté-lo

CD05- O custo do
acesso a internet foi
razoavel

CD06- O e-servigo
reduziu 0s meus
custos de
deslocamento
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23,783
13,843
8,089
27,042
27,243
32,419
16,496
11,134
24,765
15,186
25,859
16,687
12,525
28,404
16,525
13,545
6,109
4,180
22,307
53,859
10,008
6,005
4,484
18,175
61,329
10,772
5,547
8,762
18,489
56,431
14,517
7,696
9,609
19,509
48,669
4,837
5,254
17,723
20,350
51,835
9,852
4,627
4,787
15,796
64,938

24,512
11,931
6,291
27,766
29,501
32,104
14,751
12,798
22,560
17,787
27,887
12,636
11,765
28,540
19,172
9,211
7,018
3,728
23,246
56,798
7,495
4,925
4,497
17,987
65,096
8,190
3,879
7,112
19,828
60,991
10,989
6,593
9,670
19,780
52,967
5111
5,333
14,444
22,000
53,111
7,592
3,688
3,688
18,221
66,811

12,500
18,750
6,250
31,250
31,250
25,000
18,750
6,250
6,250
43,750
12,500
18,750
0,000
37,500
31,250
12,500
0,000
0,000
12,500
75,000
6,250
0,000
0,000
6,250
87,500
14,286
0,000
0,000
7,143
78,571
12,500
0,000
0,000
12,500
75,000
13,333
6,667
6,667
13,333
60,000
12,500
6,250
0,000
0,000
81,250

31,250
8,333
6,250

22,917

31,250

30,000

16,000
6,000

18,000

30,000

35,417

14,583

12,500

20,833

16,667
2,041
6,122
2,041

24,490

65,306
2,041
4,082
0,000

24,490

69,388
2,128
2,128
4,255

19,149

72,340
4,348
8,696
2,174

26,087

58,696
0,000
6,522

10,870

23,913

58,696
2,041
4,082
0,000

22,449

71,429

18,182
13,636
4,545
36,364
27,273
17,391
4,348
8,696
30,435
39,130
4,762
14,286
14,286
28,571
38,095
4,167
4,167
0,000
20,833
70,833
0,000
0,000
0,000
30,435
69,565
0,000
0,000
4,348
17,391
78,261
4,348
8,696
8,696
21,739
56,522
0,000
0,000
13,043
13,043
73,913
0,000
4,348
0,000
17,391
78,261

142

10,435
11,304
11,304
24,348
42,609
25,893

5,357
11,607
31,250
25,893
15,789
12,281
16,667
29,825
25,439
10,169

5,932

7,627
26,271
50,000

8,696

7,826

6,957
26,087
50,435
10,435

2,609
15,652
24,348
46,957
11,818

9,091
13,636
20,909
44,545

9,091

4,545
14,545
22,727
49,091

9,565

6,087

8,696
22,609
53,043

Fonte: Elaborado pelo autor (n=3.203).
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Apéndice M. Percentagem de respondentes por questdo e residéncia na data de utilizacdo do

e-servicgo

CAPITAL ESTADUAL EM OUTRO N N
QUESTAO  RESP. NO DF OU EM MUNICIPIO FORA DO BRASIL NAO SEI/NAO
SANTOS BRASILEIRO RESPONDO
1 3,278 2,366 4,348 2,353
ﬁigrlr;géaes oo 2 6,233 5,960 4,348 6,471
servico foram faceis 5,481 3,769 13,043 8,824
de ler 4 27,834 25,504 26,087 27,059
5 57,174 62,401 52,174 55,294
1 5,051 4,833 17,391 3,448
:?Egrzm?gi s oo 2 11,714 9,666 4,348 6,897
servico estavam bem 3,493 2,988 4,348 6,322
organizadas 4 35,680 33,656 43,478 29,310
5 44,062 48,858 30,435 54,023
1 7,143 5,180 17,391 2,924
BFO3- As 2 11,093 9,219 8,696 7,602
informagdes do e- 3 4,058 3,424 4,348 7,018
servigo foram Uteis 4 33,929 32,836 39,130 31,579
5 43,777 49,342 30,435 50,877
1 7,903 5,619 13,636 2,874
E}?gr“n;?% o doe 2 13,118 12,906 4,545 5,747
Servico aram 3 4,409 3,073 13,636 6,897
precisas 4 34,570 32,572 36,364 31,609
5 40,000 45,830 31,818 52,874
1 6,559 6,345 14,286 4,167
E}';gfm?ci s doe. 2 8,949 7,954 4,762 6,548
Servico estavam 3 6,115 4,021 14,286 8,333
atualizadas 4 24,903 22,341 14,286 24,405
5 53,474 59,339 52,381 56,548
1 8,495 7,424 4,545 3,448
BFO6- Asinstrugdes 2 12,742 11,878 13,636 8,046
E?a[;uf?::;?sedgemgo 3 4,677 3,493 9,091 5,747
entender 4 35,323 31,092 40,909 33,908
5 38,763 46,114 31,818 48,851
BFO7- As 1 8,314 5,805 10,000 4,268
a[ua”zagf)es do e- 2 11,047 11,236 15,000 3,659
servico estavam 3 11,628 9,363 15,000 9,146
gg;’t'g:;gggte 4 31,453 29,682 30,000 35,976
5 37,558 43,914 30,000 46,951
1 8,199 6,306 21,739 5,357
BFOB- 0 e-servico 2 13,023 11,780 8,696 5,952
foi facil de encontrar 3 3,162 2,356 0,000 4,167
4 35,048 32,548 47,826 32,738
5 40,568 46,510 21,739 51,786
1 7,177 6,556 13,043 4,118
BROS- O e-servico 2 13,551 11,014 17,391 6,471
foi facil de navegar 3 3,964 3,497 0,000 5,294
4 35,137 31,993 47,826 33,529
5 40,171 46,941 21,739 50,588
1 7,043 6,778 8,696 6,509
EéFOlO' 0 es:)f(‘l'gﬁ 2 12,097 12,500 13,043 7,101
conhecimento 3 6,828 6,426 4,348 7,101
técnico 4 31,989 31,778 39,130 34,320
5 42,043 42,518 34,783 44,970
1 5,972 3,873 13,043 3,614
Eglls'ereisggpeg?gizsl 2 11,292 11,620 13,043 7,831
estavam bem 3 6,949 6,866 17,391 8,434
sequenciadas 4 32,085 29,401 43,478 30,723
5 43,702 48,239 13,043 49,398



BF12- As
informacoes
solicitadas ~ foram
carregadas

rapidamente

OPOQ1- As Perguntas
Frequentes (FAQs)
eram relevantes

OP02- As
informacoes para
utilizar o e-servigo
estavam acessiveis

OPO03- Durante o
processo 0 e-servigo
apontou para o local
dos erros

OPO04- Os recursos
multimédia
facilitaram o contato
com a equipa de
suporte do e-servico

OPO05- Houve um
forte incentivo para
0 uso do e-servigo

RCO1- Receio que
meus dados pessoais
possam ser
utillizados

RCO02- O e-servigo
me obriga a manter
um registo dos
documentos

RCO03- O e-servico
pode levar aum
pagamento errado

RCO4- Eu me
preocupo com a
realizacéo de
transagdes on-line
que exijam
informacdes pessoais

RCO05- Usar 0
servico me levou a
menos interacdo com
as pessoas

CTO1- Foram
necessarias varias
tentativas para
concluir o e-servigo
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6,474
9,793
6,039

32,481

45,212
7,936

10,167

15,623

32,114

34,160
7,630

12,090
4,138

30,038

46,104
9,185

10,888

11,922

24,453

43,552

20,740

10,794

12,492

23,044

32,929

10,022
6,134
8,434

20,208

55,203

25,447

13,758

11,353

30,593

18,848

16,601
9,346

24,118

24,706

25,229

29,799

14,625

13,467

25,472

16,636

13,304
9,706

10,087

30,098

36,805

18,500
8,484

18,938

22,332

31,746

28,968

11,709
9,822

26,804

22,697

24,822

5,851
8,422
5,851

29,433

50,443
6,423

10,178

16,206

29,941

37,253
7,168

10,052
3,497

29,108

50,175
7,397
9,510
9,318

25,648

48,127

16,123
9,981
9,885

20,058

43,954
7471
4,680
8,641

18,632

60,576

26,277

12,256

13,649

26,834

20,984

16,069
7,926

23,127

23,453

29,425

33,299

15,622

11,511

24,460

15,108

15,171
9,964
9,874

27,469

37,522

21,883
9,058

19,103

21,076

28,879

26,860

13,067
9,165

24,501

26,407

22,538

18,182
4,545
9,091

45,455

22,727
5,000
5,000

30,000

50,000

10,000

21,739

13,043
8,696

30,435

26,087

19,048
4,762

23,810

33,333

19,048

33,333
0,000

27,778

22,222

16,667
9,524
0,000
9,524

28,571

52,381

18,182

13,636
9,091

45,455

13,636
5,263

10,526

26,316

21,053

36,842

20,000

20,000

30,000

10,000

20,000
9,524
0,000

14,286

23,810

52,381

14,286
4,762

23,810

23,810

33,333

21,739
8,696
8,696

34,783

26,087

17,391

144

5,848
4,678
5,263
34,503
49,708
5,096
3,822
12,102
35,032
43,949
4,000
6,857
5,714
28,000
55,429
5,405
7,432
11,486
23,649
52,027
7,097
6,452
7,742
29,032
49,677
6,587
7,186
11,976
19,162
55,090
16,352
10,692
10,692
27,673
34,591
9,774
7,519
19,549
33,083
30,075
22,143
14,286
10,714
32,857
20,000
9,317
9,317
6,832
27,329
47,205
15,723
11,321
17,610
23,270
32,075
17,576
7,273
9,697
35,758
29,697
14,881



CTO02- Demorou
muito tempo para
concluir o e-servigo

CTO03- Demorou
muito tempo para
baixar a pagina
inicial

CT04- Demorou
muito tempo para
organizar 0 acesso ao
e-Servico

CDO01- O e-servigo
reduziu o processo
burocrético

CDO02- Utilizar o e-
servico me
economizou tempo

CDO03- Usar o e-
Servico me
economizou dinheiro

CDO04- O e-servigo
eliminou qualquer
cuto potencial para
obté-lo

CD05- O custo do
acesso a internet foi
razoavel

CDO06- O e-servico
reduziu 0s meus
custos de
deslocamento
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13,887

7,928
26,025
27,337
34,000
16,049
11,455
24,460
13,946
26,535
16,118
12,610
29,057
15,680
13,181

6,264

4,357
21,950
54,248
10,799

5,832

4,374
19,114
59,881
11,806

5,005
10,174
19,151
53,863
15,991

7,658
10,248
19,932
46,171

5,153

5,266
18,007
21,461
50,113
11,219

4,477

4,800
16,990
62,513

13,487
7,542
27,418
29,015
30,541
15,766
10,631
23,784
19,279
26,095
15,639
11,618
27,435
19,214
12,167
6,483
3,730
22,202
55,417
7,740
4,982
4,359
17,082
65,836
7,815
4,796
5,773
18,561
63,055
10,483
7,384
8,022
19,234
54,877
4,312
5,046
15,505
19,174
55,963
6,566
4,703
3,727
14,197
70,807

8,696

4,348
34,783
34,783
27,273

4,545
22,727
27,273
18,182
13,043
26,087
13,043
21,739
26,087
14,286

0,000

0,000
38,095
47,619

9,091

9,091

9,091
31,818
40,909
18,182

4,545
13,636
22,727
40,909
18,182

0,000
22,727
27,273
31,818
13,636

0,000
18,182
31,818
36,364

8,696

4,348

0,000
26,087
60,870

145

8,333
10,119
35,119
31,548
18,675
13,855
12,048
29,518
25,904
16,168
13,772
17,365
28,743
23,952

7,738

4,167

5,357
29,762
52,976

4,706
10,588

5,294
20,588
58,824

7,273

7,879
10,303
16,970
57,576

8,805

8,805
11,321
18,868
52,201

6,098

6,707
14,634
20,122
52,439

7,186

4,192

9,581
23,952
55,090

Fonte: Elaborado pelo autor (n= 3.203).
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Apéndice N. Percentagem de respondentes por questéo e nivel de escolaridade

= SEM ENSINO ENSING ENSING SUPERIOR NAO SEI/ NAO
QUESTAO  RESP.\\sTRUCAO FUND. FUND. MEDIO  ~o\mpLETO  RESPONDO
INCOMPLETO COMPLETO  COMPLETO
1 20,000 1,852 0,000 2,491 3,002 7,692
ﬁigrlr;géﬁes doe 2 0,000 14,815 8,000 4,448 6,325 3,846
- 3
servico foram 0,000 3,704 4,000 5,516 5,084 3,846
faceis de ler 4 40,000 33,333 32,000 25,623 26,982 26,923
5 40,000 46,296 56,000 61,922 58,607 57,692
1 14,286 3,509 2,041 3,929 5,246 7,692
ﬁ?gﬁm:; s doe 2 0,000 8,772 12,245 6,429 11,734 3,846
- 3
Servico estavam 0,000 8,772 4,082 4,643 3,084 3,846
bem organizadas 4 42,857 35,088 32,653 32,500 35,082 42,308
5 42,857 43,860 48,980 52,500 44,854 42,308
1 16,667 3,704 4,082 4,643 6,683 10,714
E}?gfm:; o doe 2 0,000 5,556 14,286 6,786 10,990 14,286
- 3
servico foram 0,000 9,259 2,041 4,464 3,824 3,571
(teis 4 33,333 40,741 32,653 32,857 33,494 28,571
5 50,000 40,741 46,939 51,250 45,008 42,857
1 16,667 7,018 0,000 5,009 7,326 11,538
E]'f:gr“m;’*cf) o doe 2 0,000 5,263 16,327 8,408 13,731 3,846
- 3
servigp eram 0,000 5,263 4,082 5,009 3,923 3,846
precisas 4 33,333 47,368 32,653 31,485 33,947 30,769
5 50,000 35,088 46,939 50,089 41,073 50,000
! 14,286 7,273 4,082 4,788 6,752 8,333
E}?gfm:; o doe 2 0,000 3,636 8,163 7,735 8,810 0,000
- 3
servico estavam 0,000 7,273 4,082 5,525 5,558 4,167
atualizadas 4 42,857 30,909 30,612 21,363 24,043 29,167
5 42,857 50,909 53,061 60,589 54,837 58,333
1
BFO6. As 14,286 5,357 8,000 4,965 8,447 11,538
instrugdes para 2 14,286 16,071 14,000 8,156 12,970 11,538
usar 0 e-Servigo 3 0,000 5,357 2,000 5,674 4,083 3,846
gﬁgfﬁe's de 4 14,286 42,857 30,000 32,092 34,187 23,077
5 57,143 30,357 46,000 49,113 40,312 50,000
BFO7- As 1 16,667 0,000 4,082 4,528 7,998 9,524
atualizagBes do e- 2 0,000 16,981 12,245 8,113 11,241 4,762
servico  estavam 3 0,000 15,094 8,163 10,000 10,895 4,762
devidamente 4 16,667 37,736 26,531 29,434 31,431 28571
destacadas
5 66,667 30,189 48,980 47,925 38,435 52,381
1 14,286 3,571 8,163 5,142 8,190 16,667
BF08- O e.servi(;o 2 28,571 17,857 16,327 7,979 12,984 0,000
foi  facil  de 3 0,000 3,571 0,000 2,660 3,036 0,000
encontrar 4 14,286 39,286 28,571 32,801 34,598 20,833
5 42,857 35,714 46,939 51,418 41,191 62,500
1 14,286 7,143 8,000 4,796 7,186 13,043
_ 2 14,286 16,071 14,000 6,927 13,413 8,696
BF09- O e-servico 3
foi facil de navegar 0,000 3,571 0,000 3,375 4,072 0,000
4 28,571 30,357 30,000 32,682 34,611 21,739
5 42,857 42,857 48,000 52,220 40,719 56,522
_ 1 14,286 3,571 6,122 4,821 7,418 13,636
Eéf)lo' 0 esg;‘%ﬁs 2 0,000 10,714 16,327 8,929 12,711 4,545
3
conhecimento 0,000 8,929 4,082 7,143 6,616 4,545
técnico 4 57,143 46,429 38,776 27,857 32,518 31,818
5 28,571 30,357 34,694 51,250 40,738 45,455
1
BF1L. As : 14,286 5,455 2,083 3,964 5,405 8,696
operagﬁes do 0,000 7,273 14,583 6,847 12,303 8,696
servico  digital 3 14,286 9,091 4,167 7,027 7,140 0,000
estavam bem 4 28,571 41,818 31,250 30,991 30,900 34,783
sequenciadas 5
42,857 36,364 47,917 51,171 44,252 47,826
1 14,286 7,018 4,000 4,293 6,737 9,091



BF12- As
informac6es
solicitadas foram
carregadas
rapidamente
OPO1- As
Perguntas
Frequentes
(FAQs) eram
relevantes

OP02- As

informacdes para
utilizar o e-servigo
estavam acessiveis

OP03- Durante o
processo 0  e-
servico  apontou
para o local dos
erros

OPO04- Os recursos
multimédia
facilitaram 0
contato com a
equipa de suporte
do e-servigo

OPO05- Houve um
forte incentivo
para o0 uso do e-
Servico

RCO1- Receio que
meus dados
pessoais  possam
ser utillizados

RCO02- O e-servigo
me obriga a manter
um registo dos
documentos

RCO03- O e-servigo
pode levar a um
pagamento errado

RC04- Eu me
preocupo com a
realizagéo de
transacdes on-line
que exijam
informacoes
pessoais

RCO05- Usar o
servigo me levou a
menos  interagéo
com as pessoas

CT01- Foram
necessarias varias
tentativas para
concluir o e-
servico
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14,286

0,000
28,571
42,857
16,667

0,000

0,000
33,333
50,000
16,667

0,000

0,000
33,333
50,000
16,667

0,000

0,000
33,333
50,000
14,286

0,000

0,000
42,857
42,857
14,286

0,000

0,000
28,571
57,143
14,286

0,000
14,286
42,857
28,571
40,000

0,000
20,000
20,000
20,000
16,667
16,667
16,667
33,333
16,667
33,333
16,667

0,000
16,667

33,333
28,571
0,000
0,000
42,857
28,571
28,571
0,000
0,000
42,857
28,571
28,571

5,263

5,263
33,333
49,123

9,615
11,538
17,308
21,154
40,385
10,526
10,526

5,263
33,333
40,351

7,692

5,769
17,308
28,846
40,385
13,208

9,434
13,208
11,321
52,830

9,091

1,818

9,091
29,091
50,909
17,647
17,647

9,804
27,451
27,451
11,628

9,302
27,907
27,907
23,256
27,273
15,909
13,636
31,818
11,364
13,725

3922
15,686
29,412

37,255
14,815

9,259
18,519
29,630
27,778
14,545
10,909

9,001
36,364
29,091
25,455

6,000

4,000
50,000
36,000

4,000
12,000

6,000
28,000
50,000

6,000
10,000

6,000
26,000
52,000

2,174
13,043

6,522
34,783
43,478

6,000
18,000

4,000
36,000
36,000

8,000

4,000
12,000
22,000
54,000
16,000
16,000
12,000
34,000
22,000

9,524
11,905
19,048
30,952
28,571
19,048
14,286
11,905
35,714
19,048
10,000
10,000

8,000
38,000

34,000
16,327
12,245
18,367
30,612
22,449
24,000
12,000

8,000
28,000
28,000
16,000

8,050
6,977
29,875
50,805
5,675
7,045
13,699
30,137
43,444
4,448
7473
5,872
27,046
55,160
4,415
7,869
9,789
21,881
56,046
10,417
9,091
10,417
23,674
46,402
7,387
4,865
7,928
18,559
61,261
26,538
10,962
12,115
26,923
23,462
17,111
7,778
21,111
25,556
28,444
32,285
12,369
11,950
27,254
16,143
13,812
8,471
8,840
27,624

41,252
20,000

9,818
17,455
22,727
30,000
26,087
11,413

9,420
30,797
22,283
30,287

9,375

5,844
31,615
46,429

7,546
10,417
16,528
32,176
33,333

7,957
11,995

3,559
30,228
46,261

9,412
10,814
11,312
25,339
43,122
20,752
10,421
11,781
21,885
35,161

9,278

5,993

8,908
19,458
56,363
25,334
13,356
12,229
29,674
19,407
15,820

8,936
24,219
24,170
26,855
30,530
15,539
12,980
24,589
16,362
13,745
10,167
10,085
28,914

37,088
19,541

8,603
19,418
21,344
31,094
28,209
12,173

9,722
25,135
24,761
32,274

147

4,545
0,000
27,273
59,091
8,696
4,348
8,696
43,478
34,783
7,407
7,407
3,704
22,222
59,259
15,789
5,263
10,526
21,053
47,368
15,789
0,000
10,526
15,789
57,895
9,091
0,000
0,000
36,364
54,545
22,727
18,182
4,545
22,727
31,818
26,667
6,667
6,667
40,000
20,000
29,412
17,647
5,882
29,412
17,647
14,286
0,000
4,762
52,381

28,571
23,810

0,000
14,286
23,810
38,095
33,333

4,762

4,762
38,095
19,048
30,435



CT02- Demorou
muito tempo para
concluir o e-
servico

CT03- Demorou
muito tempo para
baixar a pégina
inicial

CT04- Demorou
muito tempo para
organizar 0 acesso
ao e-servico

CDO01- O e-servigo
reduziu o processo
burocrético

CDO02- Utilizar o
e-servigo me
economizou tempo

CDO03- Usar o e-
Servico me
economizou
dinheiro

CDO04- O e-servico
eliminou qualquer
cuto potencial para
obté-lo

CD05- O custo do
acesso a internet
foi razoavel

CDO06- O e-servico
reduziu 0s meus
custos de
deslocamento

g b~ WOWNEFE OO ODNE OO WODNDE OO WODNDE OO WOWNDE OO WOWNDEREPOORMWONDE OORMWOWNDE OGOGR~MWDN

0,000
0,000
28,571
28,571
33,333
0,000
0,000
33,333
33,333
16,667
0,000
0,000
33,333
50,000
14,286
0,000
0,000
28,571
57,143
14,286
0,000
0,000
14,286
71,429
14,286
0,000
0,000
28,571
57,143
16,667
0,000
0,000
33,333
50,000
14,286
0,000
0,000
42,857
42,857
14,286
0,000
0,000
14,286
71,429

7,273
10,909
30,909
25,455
25,455

7,273
10,909
30,909
25,455
14,545
10,909
10,909
34,545
29,091
18,182
10,909

7,273
23,636
40,000

7,273

3,636
10,909
27,273
50,909
14,035

1,754

7,018
29,825
47,368
12,500

3,571
10,714
23,214
50,000

7,407

1,852
16,667
35,185
38,889
12,281

3,509

7,018
28,070
49,123

12,000
6,000
44,000
20,000
16,327
12,245
6,122
44,898
20,408
14,000
10,000
14,000
38,000
24,000
12,000
6,000
4,000
38,000
40,000
6,000
8,000
6,000
34,000
46,000
6,000
6,000
10,000
28,000
50,000
8,000
14,000
6,000
22,000
50,000
0,000
8,163
12,245
26,531
53,061
6,000
4,000
10,000
22,000
58,000

15,054
12,186
22,581
18,100
30,839
15,328
12,409
22,993
18,431
25,946
14,054
12,793
27,207
20,000
8,571
5,536
5,714
21,607
58,571
7,487
6,061
4,813
16,578
65,062
7,027
4,865
9,550
15,495
63,063
9,665
4,833
9,294
20,074
56,134
5,138
4,771
15,229
20,367
54,495
7,665
4,278
5,169
15,686
67,201

15,974
11,084
24,002
15,444
32,673
16,172
11,221
24,299
15,635
26,165
16,639
12,592
28,209
16,394
13,360
6,314
3,747
22,444
54,134
9,903
5,821
4,204
18,472
61,601
10,809
5,201
8,533
19,057
56,400
14,723
8,138
9,773
19,379
47,987
4,858
5,408
17,617
20,025
52,091
9,697
4,646
4,404
16,081
65,172

148

13,043
4,348
21,739
30,435
30,435
13,043
4,348
21,739
30,435
28,571
9,524
0,000
42,857
19,048
8,333
0,000
4,167
20,833
66,667
9,624
0,000
4,762
23,810
61,905
19,048
4,762
0,000
28,571
47,619
10,000
10,000
5,000
25,000
50,000
15,000
0,000
0,000
40,000
45,000
9,624
4,762
0,000
33,333
52,381

Fonte: Elaborado pelo autor (n= 3.203).



Apéndice O. Percentagem de respondentes por questdo e situacao do processo
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N AGUARD. AGUARD. EM EM
SIUSSL’S*% RESP  ANALISE AGUQEB: RETORNO CANCEL. DEFERIDO ANALISE ANALISE INDEFER.
PREVIA SEI PREVIA TECNICA
1 3,488 3,590 16,667 6,364 1,723 1,613 4,528 4,930
ﬁ?grln}ﬁéaes foo. 2 6,977 9,231 16,667 5,455 5,725 9,677 5,157 10,563
servico foram 3 4,651 7,692 0,000 4,545 4,113 8,065 6,667 4,930
faceis de ler 4 25,581 31,282 50,000 29,091 26,570 20,968 27,421 23,944
5 59,302 48,205 16,667 54,545 61,368 59,677 56,226 55,634
1 5,682 7,772 33,333 8,257 3,109 4,918 6,901 9,929
ﬁ;gr?r;]g%es . 2 13,636 11,917 16,667 11,009 9,939 14,754 10,790 13,475
servico estavam 3 4,545 5,699 0,000 2,752 2,776 4,918 45517 2,837
bem organizadas 4 26,136 36,269 0,000 33,945 34,981 39,344 35,257 30,496
5 50,000 38,342 50,000 44,037 49,195 36,066 42,535 43,262
1 5,682 11,399 16,667 10,092 4,348 6,452 7,985 11,429
ﬁ]'f:gfm?;) o 2 11,364 13,990 33,333 11,927 8,473 16,129 11,787 12,857
servico foram 3 4,545 5,181 0,000 1,835 4,013 3,226 4,183 2,857
{teis 4 27,273 33,679 16,667 36,697 32,441 43,548 35,361 32,857
5 51,136 35,751 33,333 39,450 50,725 30,645 40,684 40,000
1 3,409 10,938 33,333 9,174 4,389 5,000 10,276 13,380
E}'}fgr“m;’*;) o doe. 2 18,182 15,625 16,667 15,596 10,667 20,000 14,662 11,972
servigo eram 3 6,818 4,167 0,000 2,752 4,000 5,000 4,135 4,930
precisas 4 23,864 36,458 33,333 31,193 33,111 43,333 35,088 33,303
5 47,727 32,813 16,667 41,284 47,833 26,667 35,840 35,915
1 4,706 9,730 16,667 8,011 4,209 8,621 9,021 13,043
E}?gfmﬁ o doe 2 7,059 11,351 16,667 7,921 7,338 15,517 9,923 7,971
servigo gstavam 3 9,412 8,649 0,000 1,980 4,721 8,621 6,572 5,072
atualizadas 4 22,353 25,946 33,333 25,743 22,582 29,310 26,418 20,290
5 56,471 44,324 33,333 55,446 61,149 37,931 48,067 53,623
BFO6. As 1 5,618 11,282 33,333 8,491 6,316 8,197 9,410 12,676
instrugf)es para 2 13,483 17,949 0,000 11,321 10,305 16,393 13,676 18,310
usar 0 e-Servigo 3 6,742 2,564 16,667 4,717 4211 9,836 4517 2,817
:;ﬁt‘;i‘;e's de 4 25,843 35,897 33,333 33,962 34,183 34,426 34,003 28,873
5 48,315 32,308 16,667 41,509 44,986 31,148 38,394 37,324
BFO7- As 1 2,381 8,743 16,667 9,709 5,276 7,273 10,484 11,628
atualizagdes do e- 2 11,905 16,393 16,667 4,854 8,633 16,364 13,172 17,054
servico estavam 3 13,095 15,847 16,667 11,650 10,132 12,727 10,215 10,078
gg;’t'g:;gggte 4 23,810 27,322 16,667 35,022 31,894 29,091 30,914 28,682
5 48,810 31,694 33,333 37,364 44,065 34,545 35,215 32,558
1 10,112 8,247 33,333 5,556 6,052 4,839 10,474 11,348
BF08- O e-servico 2 11,236 13,402 0,000 15,741 10,383 22,581 13,965 17,021
foi facil de 3 2,247 4,124 0,000 3,704 3,054 0,000 2,743 1,418
encontrar 4 25,843 40,206 50,000 31,481 34,314 35,484 33,791 31,206
5 50,562 34,021 16,667 43,519 46,197 37,097 39,027 39,007
1 7,955 8,247 33,333 6,422 5,432 9,677 8,250 12,057
BF09- O e-servico 2 12,500 18,557 33,333 16,514 10,532 12,903 13,750 13,475
foi f4cil de 3 1,136 5,670 0,000 5,505 3,714 1,613 4,000 3,546
navegar 4 32,955 35,052 16,667 33,028 35,200 35,484 32,000 30,496
5 45,455 32,474 16,667 38,532 45,122 40,323 42,000 40,426
1 6,742 11,979 16,667 9,174 6,278 4,918 6,827 7,857
Eéf)lg)'dgij'ser"i‘?o 2 11,236 12,500 0,000 11,009 11,167 18,033 12,010 20,714
conhecimento 3 5,618 10,417 16,667 8,257 5,611 9,836 7,332 9,286
técnico 4 32,584 31,250 16,667 34,862 32,833 27,869 32,364 22,143
5 43,820 33,854 50,000 36,697 44,111 39,344 41,466 40,000
BF1L As 1 4,494 7,979 16,667 5,556 3,466 4,918 7,379 10,000
operacdes do 2 16,854 13,298 16,667 12,037 10,061 16,393 11,705 14,286
servico digital 3 5,618 10,638 0,000 6,481 6,652 8,197 7,634 5,714
gz;al]’eir‘c‘lgga“; 4 28,090 30,319 50,000 25,926 31,973 31,148 31,552 24,286
5 44,944 37,766 16,667 50,000 47,848 39,344 41,730 45,714
1 9,195 9,794 33,333 5,607 4,834 8,333 7,751 8,633



BF12- As
informac6es
solicitadas foram
carregadas
rapidamente
OPO01- As
Perguntas
Frequentes
(FAQs) eram
relevantes

OP02- As
informacoes para
utilizar o e-servigo
estavam acessiveis

OPO03- Durante o
processo o e-
servico apontou
para o local dos
erros

OPO04- Os recursos
multimédia
facilitaram o
contato com a
equipa de suporte
do e-servigo

OPO05- Houve um
forte incentivo
para o uso do e-
Servico

RCO01- Receio que
meus dados
pessoais possam
ser utillizados

RCO02- O e-servico
me obriga a
manter um registo
dos documentos

RCO03- O e-servigo
pode levar aum
pagamento errado

RCO04- Eu me
preocupo com a
realizacéo de
transagdes on-line
que exijam
informacoes
pessoais

RCO05- Usar o
servi¢o me levou a
menos interacéo
com as pessoas

CTO01- Foram
necessarias varias
tentativas para
concluir o e-
servico

P O OWNRP OO ONE OO BFWNEOONONDERPR OO ONDE OO OWNONERER OO OWNEPE OONWONEPEODMONDEREPROOMWOWNDERE OO WNDERE OOMWNDN

10,345

3,448
34,483
42,529

4,938

6,173
14,815
28,395
45,679

4,545
12,500

7,955
22,727
52,273

5,882
10,588
12,941
25,882
44,706
16,250
18,750
13,750
11,250
40,000

5,882

5,882

8,235
20,000
60,000
24,706
11,765
12,941
28,235
22,353
15,584

6,494
24,675
20,779
32,468
28,571
12,987
24,675
15,584
18,182
17,647
10,588
10,588
24,706

36,471
19,318
12,500
15,909
14,773
37,500
34,091
14,773
11,364
18,182
21,591

5,814

10,309

7,216
30,928
41,753
14,205
10,227
16,477
27,273
31,818
13,918
15,464

3,608
28,866
38,144
10,674
11,236
13,483
24,719
39,888
20,109

9,783
13,043
21,196
35,870
13,369

8,556
14,973
16,578
46,524
17,514
12,429
14,689
31,638
23,729

8,025

8,025
27,160
25,309
31,481
19,760
15,569
12,575
32,335
19,760

6,878
11,640
10,582
30,688

40,212
16,146

8,333
25,000
21,875
28,646
19,048
11,111

8,466
25,397
35,979
13,021

16,667

0,000
16,667
33,333
33,333

0,000
16,667
33,333
16,667
33,333
16,667

0,000
33,333
16,667
33,333
16,667
16,667
16,667
16,667
33,333
33,333

0,000
33,333

0,000
50,000
33,333

0,000
16,667

0,000
50,000
33,333

0,000
16,667

0,000
40,000
20,000
20,000

0,000
20,000
40,000
40,000

0,000

0,000
20,000
33,333
33,333

0,000
33,333

0,000
50,000
0,000
0,000
16,667
33,333
33,333
0,000
16,667
0,000
50,000
50,000

11,215

5,607
28,972
48,598

9,001

7,071
18,182
36,364
29,293

7,339
11,009

4,587
30,275
46,789
10,309
12,371
13,402
29,897
34,021
22,000

9,000
10,000
26,000
33,000
10,185

6,481

9,259
22,222
51,852
28,571
21,905
15,238
20,952
13,333
23,256
12,791
18,605
22,093
23,256
32,979
14,894
20,213
21,277
10,638
10,185
11,111
13,889
27,778

37,037
23,585

9,434
18,868
20,755
27,358
30,189

9,434

6,604
26,415
27,358
10,377

7,420
5,790
31,647
50,309
4,844
8,795
15,041
32,760
38,560
5,710
9,812
3,215
29,324
51,940
6,063
8,938
9,750
25,750
49,500
14,630
8,866
11,083
24,509
40,912
6,176
5,326
7,535
19,603
61,360
26,105
12,907
11,163
29,767
20,058
16,120
8,880
22,814
25,205
26,981
31,254
15,659
11,203
26,544
15,341
13,613
9,416
9,416
29,836

37,720
19,977

8,822
18,782
22,140
30,279
27,320
12,371

8,877
27,606
23,826

6,137

18,333

5,000
36,667
31,667

9,615
15,385
21,154
34,615
19,231

6,557
16,393

6,557
32,787
37,705
14,286
23,214
10,714
28,571
23,214
28,070
19,298
12,281
21,053
19,298
13,115

8,197

8,197
18,033
52,459
23,729
11,864
16,949
28,814
18,644
19,231

9,615
32,692
25,000
13,462
32,692
15,385
17,308
28,846

5,769
11,290

6,452
11,290
25,806

45,161
13,115
13,115
16,393
16,393
40,984
20,339
20,339

8,475
23,729
27,119
13,115

10,292

5,591
32,402
43,964

9,510
12,392
15,562
30,403
32,133

8,761
11,389

5,382
30,914
43,554
11,664
10,526
12,660
22,902
42,248
23,140
11,570
12,121
19,559
33,609
12,791

5,297

9,302
21,059
51,550
24,174
13,342
12,417
29,326
20,740
16,044

7,944
23,988
25,234
26,791
30,396
14,097
14,244
24,376
16,887
14,341

9,731

9,859
28,425

37,644
19,355

8,387
17,419
23,613
31,226
30,315
10,892
11,680
25,984
21,129
12,692

150

12,950
10,791
25,899
41,727
12,000

9,600
20,800
27,200
30,400
12,676
16,197

3,521
28,873
38,732
13,178
13,953
11,628
20,155
41,085
28,788

9,848

8,333
15,909
37,121
13,669

4,317
12,230
15,108
54,676
27,007

8,029
14,599
26,277
24,088
17,391
10,435
24,348
19,130
28,696
35,433
11,024
10,236
15,748
27,559
22,059

9,559
11,029
23,529

33,824
18,248

7,299
25,547
18,248
30,657
23,529
10,294

9,559
25,000
31,618
13,571



CT02- Demorou
muito tempo para
concluir o e-
servico

CTO03- Demorou
muito tempo para
baixar a pagina
inicial

CTO04- Demorou
muito tempo para
organizar 0 acesso
ao e-servico

CDO01-Oe-
servico reduziu o
processo
burocrético

CD02- Utilizar o
e-servico me
economizou
tempo

CDO03- Usar o e-
Servico me
economizou
dinheiro

CDO04- O e-
servigo eliminou
qualquer cuto
potencial para
obté-lo

CD05- O custo do
acesso a internet
foi razoavel

CD06- O e-
servico reduziu 0s
meus custos de
deslocamento

OO » W NP O WOWNERP OO ONE OO OWNONERE OO OWNRERE OO WOWNDERPROMONDEREROGOWONDEOOMWODN

5,814
8,140
19,767
59,302
5,882
5,882
8,235
20,000
60,000
27,381
19,048
15,476
19,048
19,048
13,095
10,714
3,571
15,476
57,143
8,140
10,465
2,326
18,605
60,465
8,046
11,494
5,747
12,644
62,069
11,628
6,977
12,791
15,116
53,488
7,143
9,524
22,619
13,095
47,619
8,046
8,046
6,897
13,793
63,218

8,333
14,583
16,146
45,313
13,228

8,466
14,815
16,402
46,032
15,263
13,158
15,789
30,526
25,263
18,229

8,333

6,250
22,39
44,792
16,489
10,638

4,255
18,617
50,000
14,894

7,447
10,106
18,085
49,468
16,578
11,765

8,556
18,182
44,920

4,865

8,108
20,541
22,703
43,784
16,146

5,208

7,292
15,104
56,250

33,333

0,000
16,667

0,000
50,000
33,333

0,000
16,667

0,000
33,333
16,667

0,000
16,667
33,333
66,667

0,000

0,000

0,000
33,333
33,333
16,667
16,667
16,667
16,667
33,333
16,667
16,667
16,667
16,667
50,000
16,667

0,000
16,667
16,667
33,333

0,000
16,667
50,000

0,000
33,333
16,667

0,000
16,667
33,333

6,604
9,434
22,642
52,830
10,476
6,667
9,524
22,857
53,333
30,841
17,757
12,150
28,972
10,280
16,822
9,346
4,673
17,757
51,402
12,844
2,752
5,505
22,018
56,881
12,844
4,587
6,422
22,018
54,128
19,192
5,051
9,091
25,253
41,414
5,607
3,738
12,150
21,495
57,009
12,844
7,339
2,752
13,761
63,303

5,293
7,489
19,482
60,980
6,193
5,341
7,557
19,659
61,534
26,482
15,302
12,027
29,193
16,996
7,510
5,421
3,557
22,756
60,757
6,365
4,243
3,908
17,365
68,118
7,316
4,221
7,935
18,571
61,958
11,476
6,805
9,170
20,127
52,422
4,147
4,965
16,121
20,444
54,322
6,383
3,527
4,535
15,957
69,597

8,197

8,197
18,033
52,459
13,333

8,333

8,333
18,333
53,333
21,311
31,148
14,754
18,033
14,754
24,194

9,677

4,839
24,194
37,097
13,333
16,667

8,333
13,333
48,333
16,667
13,333

8,333
21,667
40,000
16,667
13,333
10,000
21,667
38,333

8,772

1,754
22,807
21,053
45,614

8,197

9,836

8,197
14,754
59,016

5,256
9,231
20,897
51,154
12,958
5,366
9,424
21,335
52,225
26,418
16,108
12,242
28,995
16,237
19,314
6,480
4,701
23,634
45,870
13,435
7,098
4,943
22,053
52,471
14,140
4,968
10,191
20,510
50,191
16,376
8,054
10,336
19,866
45,369
5,548
4,624
17,437
21,664
50,727
12,928
5,577
3,676
19,392
58,428
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4,286
12,143
15,000
54,286
13,971

4,412
12,500
15,441
55,882
23,188
15,942
13,768
22,464
24,638
19,014

4,930

5,634
22,535
47,887
10,791

6,475

7,194
13,669
61,871
13,669

5,755
10,072
14,388
56,115
16,788

8,029
10,949
13,139
51,095

7,463

8,209
17,164
17,164
50,000
14,894

3,546

6,383
12,057
63,121

Fonte: Elaborado pelo autor (n= 3.203).
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% RESPONDENTES / N° E-SERVICO

ITEM RESP. S01 S02 S03 S04 S05 S06 S07 S08 S09 S10 S12 S14 S15

1 2,1 2.2 3,6 4,2 7,7 7,7 49 71 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0

ﬁ?grlr;géaes oo 2 5,9 6,3 43 8,0 71 6,4 0,0 11,9 0,0 45 25,0 11,1 10,0
servico foram 3 4,7 53 6,5 4,2 54 10,3 4,9 48 59 0,0 125 5,6 20,0
faceis de ler 4 27,9 20,8 25,1 29,1 23,8 32,1 22,0 40,5 41,2 36,4 31,3 22,2 20,0
5 59,4 65,4 60,6 54,4 56,0 43,6 68,3 35,7 52,9 59,1 31,3 61,1 50,0

1 45 41 6,1 3,7 8,9 10,1 73 75 0,0 0,0 0,0 11,1 10,0

ﬁ?gfn;g%es oo 2 9,8 95 1,1 10,8 20,2 16,5 0,0 10,0 59 18,2 31,3 16,7 10,0
Servico estavam 3 2,9 35 5,0 3,7 48 6,3 73 2,5 5,9 0,0 125 11,1 0,0
bem organizadas 4 36,5 30,3 32,1 32,8 29,2 34,2 24,4 47,5 47,1 54,5 25,0 22,2 40,0
5 46,4 52,7 45,7 49,0 36,9 32,9 61,0 32,5 41,2 27,3 31,3 38,9 40,0

1 5,4 5,1 9,0 67 10,7 11,5 73 75 0,0 45 0,0 11,1 11,1

ﬁ?gfn'q?g%es oo 2 9,6 10,5 7,6 10,8 17,9 14,1 49 15,0 11,8 9,1 25,0 16,7 11,1
servigo foram 3 42 35 3,6 3,8 3,0 5,1 2,4 5,0 5,9 0,0 18,8 5,6 0,0
(teis 4 33,9 31,2 33,6 34,2 31,0 34,6 14,6 50,0 41,2 59,1 25,0 22,2 44,4
5 47,0 49,7 46,2 44,6 37,5 34,6 70,7 22,5 41,2 27,3 31,3 44,4 33,3

! 5,7 6,9 9,0 6,3 155 10,3 4,9 7,3 11,8 9,1 6,3 0,0 0,0

ﬁ]';gfmﬁ s doe. 2 11,8 10,3 12,2 9,2 20,2 23,1 7,3 24,4 5,9 18,2 438 33,3 10,0
servico g,am 3 42 3.4 3,9 5,4 48 3,8 0,0 49 0,0 0,0 6,3 5,6 10,0
precisas 4 34,3 31,0 34,8 36,3 30,4 34,6 195 36,6 471 455 125 11,1 50,0
5 44,0 48,3 40,1 42,9 29,2 28,2 68,3 26,8 35,3 27,3 31,3 50,0 30,0

1 5,2 58 8,7 6,4 13,9 10,3 73 10,5 0,0 14,3 6,7 0,0 11,1

ﬁ?gfmgz s doe. 2 7,9 75 7,6 8,6 15,2 14,1 2,4 10,5 6,7 9,5 13,3 16,7 11,1
servico estavam 3 49 4,2 76 56 73 77 2.4 7,9 133 0,0 26,7 11,1 11,1
atualizadas 4 24,3 21,1 26,7 24,5 20,0 25,6 19,5 31,6 26,7 23,8 133 22,2 22,2
5 57,7 61,4 49,5 54,9 43,6 42,3 68,3 39,5 53,3 52,4 40,0 50,0 44,4

BFO6. As 1 70 75 8,2 58 17,3 139 4,9 71 11,8 0,0 25,0 11,1 0,0
instrucdes para 2 116 8,3 107 14,0 19,0 17,7 2.4 21,4 176 9,1 25,0 278 20,0
usar o e-Servico 3 43 38 5,0 41 42 6,3 0,0 7.1 0,0 0,0 6,3 0,0 20,0
g[]”;g:]gaefe's de 4 34,2 34,3 36,7 37,6 25,0 29,1 24,4 28,6 471 68,2 6,3 22,2 30,0
5 4.8 45,6 39,5 38,4 34,5 32,9 68,3 35,7 23,5 22,7 37,5 38,9 30,0

BFO7 As 1 6,6 6,0 10,2 6,7 9,9 11,7 5,1 5,3 125 10,0 71 6,3 30,0
atua”za(;f)es do e- 2 9,8 7,0 11,0 12,5 21,9 11,7 2,6 21,1 6,3 20,0 7,1 25,0 0,0
servico estavam 3 108 10,7 7,2 76 14,6 143 17,9 132 31,3 50 28,6 6,3 30,0
g:‘s’t'gc""gg:;‘te 4 32,0 29,1 32,6 31,7 24,5 32,5 23,1 36,8 25,0 35,0 21,4 25,0 10,0
5 40,8 47,2 39,0 415 29,1 29,9 51,3 23,7 25,0 30,0 35,7 37,5 30,0

BFO8- O e-servico 1 74 6,0 10,0 5.4 11,9 13,8 50 9,5 0,0 9,1 0,0 0,0 20,0
foi facil de 2 108 11,7 11,0 13,8 17,9 20,0 75 16,7 29,4 13,6 25,0 33,3 10,0
encontrar 3 2,7 3,8 43 2,5 24 2,5 2,5 48 0,0 0,0 6,3 11,1 0,0
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4 34,3 34,1 31,3 38,1 31,5 36,3 30,0 38,1 35,3 31,8 43,8 22,2 40,0

5 44,7 44,5 43,4 40,2 36,3 27,5 55,0 31,0 35,3 455 25,0 33,3 30,0

1 6,2 6,0 75 6,2 155 11,3 2,4 9,8 0,0 0,0 6,3 11,1 0,0
BF09- O e-servico 2 11,8 8,3 12,9 12,4 18,5 20,0 49 14,6 17,6 22,7 125 16,7 10,0
foi facil de 3 3,7 47 5,7 25 3,0 2,5 49 49 0,0 0,0 18,8 11,1 0,0
navegar 4 34,2 33,1 31,5 36,1 32,1 32,5 36,6 34,1 471 45,5 25,0 27,8 60,0

5 44,0 47,3 42,3 42,7 31,0 33,8 51,2 36,6 35,3 31,8 37,5 33,3 30,0

1 6,1 8,9 13,9 5,9 8,4 6,3 25 2.4 5,9 0,0 0,0 5,9 0,0
E;lg;igij'se“’i@ 2 11,8 12,4 7,9 13,0 18,6 11,4 75 26,2 23,5 9,1 125 59 0,0
conhecimento 3 6,3 45 6,8 10,0 7,2 8,9 10,0 71 11,8 45 6,3 11,8 10,0
técnico 4 30,7 30,6 36,4 36,0 28,1 39,2 27,5 28,6 41,2 59,1 56,3 35,3 30,0

5 45,1 43,6 35,0 35,1 37,7 34,2 52,5 35,7 17,6 27,3 25,0 41,2 60,0
BFIL. As 1 46 45 6,4 4,7 11,4 10,0 2,4 5,0 0,0 0,0 0,0 5,9 0,0
operacdes do 2 10,2 8,6 10,7 14,2 17,4 18,8 73 15,0 25,0 45 25,0 29,4 22,2
servico digital 3 7,2 7,0 8,2 4,7 7,8 6,3 4,9 12,5 6,3 45 12,5 17,6 0,0
g:;al}g“c"lgga”; 4 31,3 27,7 31,8 34,3 31,7 32,5 22,0 35,0 37,5 54,5 31,3 5,9 22,2

5 46,7 52,2 42,9 42,1 31,7 32,5 63,4 32,5 31,3 36,4 31,3 41,2 55,6
BFL2- As 1 55 55 9,7 71 10,7 13,8 4,9 0,0 0,0 4,8 0,0 0,0 10,0
informagdes 2 8,7 51 9,3 75 13,1 13,8 73 14,6 17,6 19,0 18,8 17,6 20,0
solicitadas foram 3 5.2 6.4 4,7 7.9 7.7 10,0 9,8 9,8 5,9 0,0 18,8 23,5 10,0
f:;ggﬁf:ﬁte 4 31,7 30,9 34,4 34,0 28,6 22,5 24,4 43,9 23,5 38,1 25,0 59 30,0

5 48,9 52,1 41,9 43,6 39,9 40,0 53,7 31,7 52,9 38,1 37,5 52,9 30,0
Seproﬁh tAaz 1 5,3 56 8,9 5,8 14,9 8,9 49 9,5 0,0 0,0 12,5 0,0 0,0
Freguemes 2 8,3 6,6 6, 8,3 11,3 17,7 4,9 14,3 5,9 13,6 12,5 22,2 20,0
(FAQs) eram 3 138 12,5 13,6 12,0 14,3 16,5 14,6 9,5 29,4 18,2 18,8 27,8 40,0
relevantes 4 28,6 24,5 28,2 29,3 20,2 27,8 31,7 31,0 29,4 36,4 125 16,7 10,0

5 30,3 39,5 32,5 33,5 25,0 20,3 31,7 23,8 29,4 27,3 31,3 33,3 20,0

1 6,5 6,9 8,9 7.9 12,5 11,4 73 71 17,6 45 18,8 5,6 0,0
%’gfn;aAg’ges oara 2 10,4 11,0 9,3 9,5 19,6 16,5 4,9 11,9 5,9 9,1 18,8 22,2 20,0
utilizar o e-servico 3 3,8 2,5 54 50 3,0 7,6 2,4 71 59 45 18,8 5,6 10,0
estavam acessiveis 4 29,9 26,0 33,6 29,3 27,4 29,1 26,8 429 47,1 50,0 12,5 16,7 20,0

5 49,4 53,6 42,9 48,3 37,5 35,4 58,5 31,0 23,5 31,8 31,3 50,0 50,0
OPO3- Durante o ; 7,9 6,6 11,2 45 197 13,9 2,9 8,1 0,0 0,0 6,7 11,8 0,0
ProCesso o e- 10,1 5,2 9,2 12,6 138 153 8,6 16,2 18,8 10,0 133 23,5 11,1
servico apontou 3 1055 11,9 10,4 10,8 11,8 11,1 8,6 18,9 18,8 15,0 20,0 17,6 0,0
para 0 local dos 4 25,4 241 25,3 25,1 21,1 27,8 171 29,7 25,0 20,0 26,7 176 44,4

5 46,1 52,1 4338 471 33,6 31,9 62,9 27,0 37,5 55,0 33,3 29,4 44,4
OP04- Os recursos 1 17,5 15,0 18,3 14,9 30,1 31,6 7,7 17,5 18,8 40,0 25,0 23,5 55,6
f";gl'lt:tf;‘refrfo 2 10,3 58 12,3 9,5 14,4 11,8 2,6 15,0 6,3 15,0 125 176 0,0
contafo com a 3 12,3 10,5 7.8 9,5 13,7 11,8 10,3 10,0 6,3 50 1255 11,8 0,0
equipa de suporte 4 23,4 18,0 22,4 29,4 13,7 18,4 20,5 20,0 31,3 15,0 6,3 17,6 33,3
do e-servigo 5 36,6 50,7 39,2 36,7 28,1 26,3 59,0 37,5 37,5 25,0 438 29,4 11,1
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1 8,1 6,4 11,9 9,6 14,9 10,0 5,0 49 125 20,0 71 17,6 20,0
f?)Fr’tZSih t‘e‘:#;c*oum 2 6,1 3,8 47 71 2,5 7,5 75 49 0,0 10,0 0,0 0,0 0,0
para o uso do e- 3 8,4 71 8,7 11,3 13,7 10,0 75 12,2 1255 50 143 59 10,0
servico 4 19,1 16,0 21,3 18,8 22,4 22,5 225 22,0 37,5 35,0 28,6 23,5 40,0
5 58,2 66,7 53,4 53,3 46,6 50,0 57,5 56,1 37,5 30,0 50,0 52,9 30,0
1 24,9 30,8 24,7 20,4 24,7 24,0 33,3 171 29,4 33,3 26,7 33,3 20,0
ﬁggslgjfdfse"’ que 2 14,0 8,0 12,7 11,6 13,3 17,3 10,3 14,6 59 14,3 13,3 13,3 10,0
DESsoais possam 3 122 12,4 12,7 10,2 10,2 13,3 128 12,2 17,6 14,3 20,0 26,7 10,0
ser utillizados 4 29,3 29,1 26,6 36,0 26,5 22,7 28,2 34,1 35,3 33,3 26,7 20,0 40,0
5 19,6 19,7 23,2 21,8 25,3 22,7 154 22,0 11,8 48 133 6,7 20,0
1 16,0 20,9 157 11,0 175 16,2 21,2 12,1 20,0 5,6 71 133 12,5
Eﬁ‘e?%i'rgae:e“’iw 2 9,2 6,2 8,5 9,4 9,8 54 9,1 12,1 6,7 11,1 143 0,0 12,5
manter um registo 3 24,3 23,4 195 22,5 23,1 24,3 21,2 27,3 20,0 16,7 28,6 40,0 37,5
dos documentos 4 24,2 227 25,0 28,3 25,9 25,7 18,2 33,3 133 33,3 28,6 13,3 12,5
5 26,3 26,7 31,4 28,8 23,8 28,4 30,3 15,2 40,0 33,3 21,4 33,3 25,0
1 29,7 40,1 31,0 29,8 25,7 29,7 42,1 33,3 25,0 26,3 21,4 25,0 33,3
RCO3- O e-servico 2 16,2 10,1 13,4 15,6 13,8 17,6 21,1 15,2 6,3 21,1 71 6,3 0,0
pode levar a um 3 116 16,6 13,0 12,7 14,5 13,5 10,5 18,2 25,0 15,8 21,4 125 22,2
pagamento errado 4 26,0 20,9 27,2 23,9 25,0 20,3 18,4 24,2 31,3 15,8 35,7 438 22,2
5 16,5 12,3 15,5 18,0 21,1 18,9 7,9 9,1 1255 21,1 14,3 125 22,2
RCO4- Eu me 1 14,3 15,5 10,2 12,0 15,2 15,0 17,1 12,2 11,8 0,0 26,7 6,3 30,0
Fealizacio de 2 9,6 8,4 9,9 9.4 12,2 10,0 14,6 12,2 11,8 14,3 67 00 0,0
transagdes on-line 3 9,7 12,6 9,5 8,1 12,2 75 49 7,3 11,8 14,3 20,0 6,3 10,0
que exijam 4 29,4 25,8 32,1 29,1 238 31,3 24,4 26,8 17,6 429 40,0 50,0 10,0
informacoes 5
pessoais 37,1 37,7 38,3 415 36,6 36,3 39,0 415 471 28,6 6,7 37,5 50,0
1 18,8 22,9 18,4 18,4 24,1 22,4 27,5 15,0 176 19,0 20,0 176 20,0
?e%)ii;) LrJnS:fl e?vou \ 2 8,4 10,8 8,8 10,7 48 10,5 10,0 12,5 17,6 14,3 6,7 59 10,0
menos interacio 3 193 17,5 19,9 18,8 18,7 18,4 15,0 22,5 176 19,0 20,0 23,5 20,0
€Oom as pessoas 4 21,0 20,0 27,2 22,6 21,1 19,7 20,0 30,0 17,6 23,8 40,0 23,5 30,0
5 32,6 28,9 25,7 29,5 31,3 28,9 27,5 20,0 29,4 23,8 13,3 29,4 20,0
CToL- Foram ; 27,2 32,6 28,5 27,9 25,5 20,8 37,5 28,6 23,5 35,0 18,8 17,6 10,0
necessarias varias 12,5 10,4 10,2 13,1 11,5 9,1 5,0 4.8 17,6 15,0 12,5 17,6 30,0
tentativas para 3 10,2 75 8,8 5,7 103 13,0 75 16,7 59 50 12,5 176 0,0
g;’r’:/ﬁgg" o€ 4 26,6 20,5 27,4 31,9 23,6 32,5 22,5 33,3 29,4 35,0 12,5 29,4 20,0
5 23,5 29,0 25,2 21,4 29,1 24,7 27,5 16,7 23,5 10,0 43,8 17,6 40,0
1 22,9 26,0 25,7 21,9 22,3 19,2 31,7 19,0 176 33,3 25,0 23,5 10,0
%ﬁi‘tgﬁmomu 2 13,7 11,9 13,0 15,6 11,4 10,3 12,2 11,9 35,3 0,0 12,5 176 30,0
ol o Para 3 76 6.4 87 8,9 8.4 9,0 73 11,9 11,8 95 12,5 59 10,0
servigo 4 27,0 27,2 25,0 30,4 25,9 33,3 22,0 38,1 5,9 33,3 18,8 29,4 20,0
5 28,3 28,5 27,5 23,2 31,9 28,2 26,3 19,0 29,4 23,8 31,3 23,5 30,0
CT03- Demorou 1 32,5 34,7 32,0 29,1 30,1 25,0 36,6 29,3 23,5 35,0 18,8 29,4 30,0
muito tempo para 2 16,5 14,0 13,4 16,5 172 125 9,8 7,3 35,3 15,0 125 118 10,0
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baix 3 108 9,4 13,0 10,0 13,5 175 122 14,6 11,8 10,0 18,8 29,4 30,0
inicial 4 24,1 20,1 245 27,0 25,8 30,0 195 46,3 59 30,0 25,0 17,6 20,0
5 16,1 21,8 17,1 17,4 13,5 15,0 22,0 24 23,5 10,0 25,0 11,8 10,0
1 26,7 26,5 24,5 19,9 23,2 26,3 27,5 24,4 17,6 19,0 25,0 17,6 20,0
%?t‘;teDnqu‘gﬁa 2 16,1 12,8 15,7 18,6 15,9 12,5 15,0 19,5 17,6 28,6 12,5 11,8 10,0
organizar o acesso 3 12,7 10,5 10,6 14,8 15,9 15,0 175 7,3 11,8 48 18,8 23,5 0,0
a0 e-servigo 4 275 28,1 30,7 30,1 26,8 30,0 20,0 36,6 35,3 38,1 25,0 41,2 60,0
5 17,0 22,0 18,6 16,5 18,3 16,3 20,0 12,2 17,6 9,5 18,8 5,9 10,0
1 10,1 11,5 20,9 12,9 18,8 25,6 50 15,0 23,5 14,3 28,6 176 11,1
ge%lg?egh o 2 55 5,7 5,8 71 7,9 7,7 10,0 7,5 11,8 9,5 21,4 17,6 11,1
procfsso 3 3,6 2,5 5,8 6,6 6,7 5,1 2,5 12,5 0,0 0,0 71 59 11,1
burocrético 4 22,6 22,6 21,2 24,5 20,6 218 30,0 27,5 11,8 38,1 71 17,6 33,3
5 58,2 57,6 46,4 49,0 46,1 39,7 52,5 37,5 52,9 38,1 35,7 41,2 33,3
1 8,5 8,2 11,5 9.2 138 22,5 4,9 98 0,0 14,3 12,5 17,6 0,0
g?eor\%} l;trir']iezaf 0 2 5,9 41 4,7 71 8,4 6,3 2,4 12,2 5,9 0,0 12,5 0,0 0,0
econonﬁizou 3 4,0 25 6,1 76 48 6,3 2,4 7,3 5,9 48 125 5,9 0,0
tempo 4 17,0 17,7 21,2 17,6 21,6 18,8 26,3 24,4 29,4 38,1 25,0 23,5 50,0
5 64,5 67,5 56,5 58,4 51,5 46,3 63,4 46,3 58,3 42,9 37,5 52,9 50,0
1 9,8 73 11,4 10,0 17,0 20,0 73 71 59 14,3 6,3 11,8 0,0
ge%iétéf:f oe- 2 55 38 40 54 42 6,3 49 48 0,0 0,0 25,0 0,0 0,0
economizou 3 8,4 6,7 8,8 8,3 13,9 6,3 9,8 11,9 59 4,8 6,3 17,6 30,0
dinheiro 4 17,9 13,3 25,3 18,8 21,8 21,3 24,4 26,2 23,5 33,3 25,0 23,5 40,0
5 58,4 68,9 50,5 56,9 43,0 46,3 53,7 50,0 64,7 47,6 37,5 471 30,0
CDO4- O 6- 1 14,4 8,5 16,0 10,6 18,0 19,0 20,0 8,1 0,0 14,3 125 59 0,0
servigo eliminou 2 8,2 4,6 6,5 6,8 11,2 51 10,0 54 0,0 14,3 12,5 0,0 111
qualquer cuto 3 9,4 8,2 9,1 12,3 9,9 7,6 75 10,8 6,7 14,3 125 23,5 22,2
gg:g[‘l‘ga' para 4 19,3 15,4 24,0 15,7 20,5 22,8 27,5 27,0 20,0 333 31,3 17,6 44,4
5 48,6 63,4 44,5 54,5 40,4 45,6 35,0 48,6 73,3 238 31,3 52,9 22,2
1 4.4 3,9 5,9 6,1 9,2 10,1 2,6 5,1 0,0 45 6,3 11,8 0,0
CDO5- O custo do 2 48 46 3,3 9,1 8,0 5,1 10,3 5,1 0,0 0,0 12,5 59 0,0
acesso  interet 3 173 158 16,7 157 20,2 17,7 10,3 17,9 11,8 18,2 25,0 17,6 33,3
foi razodvel 4 20,7 16,4 223 21,3 17,8 24,1 15.4 30,8 176 455 188 176 55,6
5 52,8 59,2 51,7 47,8 44,8 43,0 61,5 41,0 70,6 31,8 37,5 471 11,1
1 8,4 70 13,6 10,0 14,5 18,8 4,9 49 0,0 13,6 25,0 0,0 10,0
Se?\zgé?e; Sy os 2 45 1,9 3,6 7.9 6,0 3,8 73 2.4 0,0 45 6,3 5,9 0,0
rels custos de 3 43 38 46 7.9 3,6 3,8 4,9 7,3 11,8 9,1 125 5,9 10,0
deslocamento 4 15,8 12,8 21,1 15,8 18,1 18,8 29,3 26,8 11,8 13,6 18,8 29,4 20,0
5 67,0 74.4 57,1 58,5 57,8 55,0 53,7 58,5 76,5 59,1 37,5 58,3 60,0

Fonte: Elaborado pelo autor (n=3.203).
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QUANT. DE RESPONDENTES (RESPOSTAS 1-5) / CARACTERISTICA DO UTILIZADOR

REP.

REP.

REP.

EM

REP. NAOSEl/  CAPIT,, FORA NAO SEI/ ENSINO ENSINO ENSINO NAO SEI/
ITEM TOTAL PEI,SSSI(éﬁ ENT. ORF%S ORF%S ORgl:Jg NAO DF OU 88;‘;’2 DO NAO |N§$Fl\e/l. FUND. FUND. MEDIO Coagi NAO

PRIV. EST  MUNIC. FED. RESP. SANTOS oo o BRASIL RESP. INCOMP. COMPL. COMPL. RESP.
BFO1 3195 2521 467 16 51 23 117 1861 1141 23 170 5 54 50 562 2 498 26
BF02 3196 2524 464 16 51 23 118 1861 1138 23 174 7 57 49 560 2 497 26
BF03 3181 2509 465 15 51 22 119 1848 1139 23 171 6 54 49 560 2484 28
BF04 3195 2522 466 16 50 23 118 1860 1139 22 174 6 57 49 559 2 498 26
BF05 3107 2 451 454 15 50 22 115 1799 1119 21 168 7 55 49 543 2429 24
BF06 3201 2526 467 16 51 23 118 1860 1145 22 174 7 56 50 564 2 498 26
BFO7 2972 2 327 446 16 48 22 113 1720 1068 20 164 6 53 49 530 2313 21
BF08 3203 2531 466 16 50 23 117 1 866 1146 23 168 7 56 49 564 2503 24
BF09 3204 2530 467 16 50 23 118 1867 1144 23 170 7 56 50 563 2 505 23
BF10 3188 2519 463 16 50 24 116 1860 1136 23 169 7 56 49 560 2494 22
BF11 3167 2498 462 16 51 23 117 1842 1136 23 166 7 55 48 555 2479 23
BF12 3159 2491 464 16 51 23 114 1838 1128 22 171 7 57 50 559 2 464 22
OP0O1 2 802 2188 427 14 47 20 106 1613 1012 20 157 6 52 50 511 2 160 23
OP02 3203 2526 467 16 51 24 119 1861 1144 23 175 6 57 50 562 2501 27
OPO03 2 854 2243 424 14 46 20 107 1644 1041 21 148 6 52 46 521 2210 19
OP04 2 864 2241 432 15 43 22 111 1649 1042 18 155 7 53 50 528 2 207 19
OPO05 3125 2 464 457 16 48 24 116 1826 1111 21 167 7 55 50 555 2 436 22
RCO1 3046 2 407 451 16 43 21 108 1788 1077 22 159 7 51 50 520 2 396 22
RCO02 2 603 2035 403 14 39 21 91 1530 921 19 133 5 43 42 450 2048 15
RCO03 2774 2177 430 14 39 21 93 1641 973 20 140 6 44 42 477 2188 17
RCO04 3130 2477 457 16 48 22 110 1834 1114 21 161 6 51 50 543 2 459 21
RCO05 3122 2 463 463 16 48 22 110 1827 1115 21 159 7 54 49 550 2 441 21
CT01 3092 2438 458 16 45 23 112 1802 1102 23 165 7 55 50 552 2 407 21
CT02 3 147 2 485 461 16 48 22 115 1829 1127 23 168 7 55 50 558 2454 23
CTO03 3105 2443 461 16 50 23 112 1807 1110 22 166 6 55 49 548 2424 23
CT04 3133 2 475 459 16 48 21 114 1824 1119 23 167 6 55 50 555 2 446 21
CD01 3151 2 488 456 16 49 24 118 1836 1126 21 168 7 55 50 560 2 455 24
CD02 3168 2 498 467 16 49 23 115 1852 1124 22 170 7 55 50 561 2474 21
CDO03 3151 2 488 464 14 47 23 115 1838 1126 22 165 7 57 50 555 2 461 21
CD04 3054 2 404 455 16 46 23 110 1776 1097 22 159 6 56 50 538 2384 20
CDO05 3042 2 398 450 15 46 23 110 1766 1090 22 164 7 54 49 545 2 367 20
CDO06 3171 2 507 461 16 49 23 115 1854 1127 23 167 7 57 50 561 2 475 21

Fonte: Elaborado pelo autor (n=3.203).



Apéndice R. Quantidade de respondentes por questao e e-servico
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QUANT. DE RESPONDENTES (RESPOSTAS 1-5) / E-SERVICO

'TEM S01 S02 S03 S04 S05 S06 S07 S08 S09 S10 S12 S14 S15
BFO1 1889 318 279 237 168 78 41 42 17 22 16 18 10
BF02 1887 317 280 241 168 79 41 40 17 22 16 18 10
BF03 1881 314 277 240 168 78 41 40 17 22 16 18 9
BFO4 1886 319 279 240 168 78 41 41 17 22 16 18 10
BF05 1831 308 277 233 165 78 41 38 15 21 15 18 9
BF06 1888 318 281 242 168 79 41 42 17 22 16 18 10
BFO7 1748 299 264 224 151 77 39 38 16 20 14 16 10
BFO8 1893 317 281 239 168 80 40 42 17 22 16 18 10
BF09 1895 317 279 241 168 80 41 41 17 22 16 18 10
BF10 1889 314 280 239 167 79 40 42 17 22 16 17 10
BF11 1872 314 280 233 167 80 41 40 16 22 16 17 9
BF12 1858 311 279 241 168 80 41 41 17 21 16 17 10
OPO1 1890 319 280 242 168 79 41 42 17 22 16 18 10
OP02 1890 319 280 242 168 79 41 42 17 22 16 18 10
OP03 1670 286 249 223 152 72 35 37 16 20 15 17 9
OP04 1644 294 268 221 153 76 39 40 16 20 16 17 9
OP05 1841 312 277 240 161 80 40 41 16 20 14 17 10
RCO1 1802 299 267 225 166 75 39 41 17 21 15 15 10
RC02 1500 273 236 191 143 74 33 33 15 18 14 15 8
RC03 1634 277 239 205 152 74 38 33 16 19 14 16 9
RC04 1850 310 274 234 164 80 41 41 17 21 15 16 10
RCO05 1842 315 272 234 166 76 40 40 17 21 15 17 10
CT01 1821 307 274 229 165 77 40 42 17 20 16 17 10
CT02 1857 312 276 237 166 78 41 42 17 21 16 17 10
CT03 1838 308 269 230 163 80 41 41 17 20 16 17 10
CT04 1 846 313 274 236 164 80 40 41 17 21 16 17 10
CD01 1859 314 278 241 165 78 40 40 17 21 14 17 9
CD02 1867 317 278 238 167 80 41 41 17 21 16 17 10
CDO03 1859 315 273 239 165 80 41 42 17 21 16 17 10
CD04 1800 306 263 235 161 79 40 37 15 21 16 17 9
CDO05 1784 304 269 230 163 79 39 39 17 22 16 17 9
CDO06 1889 318 279 237 168 78 41 42 17 22 16 18 10

Fonte: Elaborado pelo autor (n= 3.203).
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Anexo 1. Dimensdes e variaveis do Modelo COBRA

DIMENSAO N° ITEM/QUESTAO ORIGINAL

Cl Thee-service is easy to find
C2 The e-service is easy to navigate
C3  The description of each link is provided
C4  The e-service information is easy to read (font size, color, ...)
C5 The e-service is accomplished quickly
C6  The e-service requires no technical knowledge
C7 The instructions are easy to understand
C8  The e-service information is well organized

D1 C9  The drop-down menu facilitates completion of the e-service

Beneficios C10 New updates on the e-service are highlighted
C11 The requested information is uploaded quickly
C12 The information is relevant to my service
C13 The e-service information covers a wide range of topics
C14 The e-service information is accurate
C15 The e-service operations are well integrated
C16 The e-service information is up-to-date
C17 The instructions on performing e-service are helpful
C18 The referral links provided are useful
C19 The Frequently Asked Questions (FAQs) are relevant
C20 The provided multimedia services (SMS, e-mail,...) facilitate contact with e-service

staff

C21 | can share my experiences with other e-service users
C22 The e-service can be accessed anytime
C23 The e-service can be reached from anywhere

D2 C24 The information needed for using the e-service is accessible

. C25 The e-service points me to the place of filled errors, if any, during a transaction

Oportunidades . .
C26 The e-service allows me to update my records online
C27 The e-service can be completed incrementally (at different times)
C28 The e-service offers tools for users with special needs (touch screen, Dictaphone, ...)
C29 The information is provided in different languages (Arabic, English, Turkish, ...)
C30 The e-service provides a summary report on completion with date, time, checkup list, ...
C31 There is a strong incentive for using e-service (such as paperless, extended deadline, less

cost, ...)

C32 Using the e-service saved me time
C33 Using the e-service saved me money

D3.1 C34 The e-service removes any potential under table cost to get the service

Custos C35 The password and renewal costs of e-service are reasonable

dinheiro C36 The internet subscription cost is reasonable
C37 The e-service reduces the bureaucratic process
C38 The e-service reduces my travel costs to get the service
C39 Ittakes along time to arrange access to the e-service
C40 It takes a long-time to upload the e-service homepage

D3.2 C41 It takes a long-time to find my needed information

Custos tempo C42 It takes a long-time to download/fill the e-service application
C43 It takes several attempts to complete the service due to system breakdowns
C44 It takes a long-time to acknowledge the completion of e-service
C45 | am afraid my personal data may be used for other purposes
C46 E-service obliges me to keep a record of documents in case of future audit

D4 . -

. C47 The e-service may lead to a wrong payment that needs further correction

Riscos X : - o . L .
C48 | worry about conducting transactions online requiring personal financial information
C49 Using e-service leads to fewer interactions with people

Fonte: Irani et al. (2014, p. 8)
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Anexo 2. Output da Andlise Fatorial Exploratoria (AFE)

FACTOR
IVARIABLES BF01 BF02 BF03 BF04 BF05 BFO6 BFO7 BFO8 BF09 BF10 BF11 BF12 OP01 OP02 OP03
OP04 OPO05
RC01 RC02 RCO3 RCO4 RCO5 CTO01 CT02 CT03 CT04 CDO1 CD02 CDO3 CD04 CDO5 CD06
IMISSING LISTWISE
JANALYSIS BF01 BF02 BFO3 BF04 BF05 BF06 BFO7 BF08 BF09 BF10 BF11 BF12 OP01 OP02 OP03
OP04 OPO05
RC01 RC02 RCO3 RCO4 RCO5 CTO01 CT02 CT03 CT04 CDO1 CD02 CD03 CD04 CDO5 CD06
/PRINT INITIAL CORRELATION SIG DET KMO ROTATION FSCORE
JFORMAT BLANK(.5)
/PLOT EIGEN ROTATION
JCRITERIA MINEIGEN(L) ITERATE(25)
JEXTRACTION PC
ICRITERIA ITERATE(25)
JROTATION VARIMAX
JMETHOD=CORRELATION.

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,970

Bartlett's Test of Sphericity ~ Approx. Chi-Square 47502,266
df 496
Sig. ,000

Component Transformation Matrix

Component 1 2 3 4

1 ,875 ,482 -,045 ,008

2 -,015 ,081 ,703 ,706

3 -,484 ,868 -,116 ,005

4 ,009 -,093 -,700 ,708

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Rotation Sums of Squared Loadings
% of Cumulative % of

Component Total Variance % Total Variance Cumulative %

1 14,332 44,788 44,788 11,371 35,535 35,535
2 3,993 12,478 57,266 4,633 14,478 50,013
3 1,685 5,266 62,532 2,732 8,539 58,552
4 1,443 4,509 67,041 2,716 8,488 67,041
5 ,723 2,261 69,301

6 ,700 2,188 71,489

7 ,652 2,037 73,526

8 ,612 1,913 75,439

9 ,588 1,839 77,278

10 ,567 1,772 79,050

11 475 1,483 80,533

12 ,456 1,426 81,960

13 ,445 1,391 83,351

14 414 1,292 84,643

15 ,409 1,277 85,921
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17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32

,391
,381
374
,361
,336
,324
,308
275
274
,235
,225
,206
,181
,170
,163
,156
,145

1,221
1,191
1,170
1,130
1,049
1,013
,962
,860
,856
,735
,704
,643
,567
,531
,510
,487
,452

87,142
88,333
89,503
90,633
91,682
92,694
93,656
94,516
95,372
96,107
96,811
97,453
98,020
98,551
99,061
99,548
100,000
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Extraction Method: Principal Component Analysis.

Eigenvalue
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Anexo 3. Outputs da Andlise Fatorial Confirmatoria (AFC)

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean  Std. Deviation
SMEAN(BF01) 3203 1,0 5,0 4,330 1,0140
SMEAN(BF02) 3203 1,0 5,0 4,065 1,1653
SMEAN(BF03) 3203 1,0 5,0 4,032 1,2042
SMEAN(BF04) 3203 1,0 5,0 3,931 1,2518
SMEAN(BFO05) 3203 1,0 5,0 4,143 1,2052
SMEAN(BF06) 3203 1,0 5,0 3,906 1,2704
SMEAN(BF07) 3203 1,0 5,0 3,868 1,2032
SMEAN(BF08) 3203 1,0 5,0 3,941 1,2642
SMEAN(BF09) 3203 1,0 5,0 3,948 1,2454
SMEAN(BF10) 3203 1,0 5,0 3,915 1,2490
SMEAN(BF11) 3203 1,0 5,0 4,009 1,1856
SMEAN(BF12) 3203 1,0 5,0 4,049 1,1904
SMEAN(OPO01) 3203 1,0 5,0 3,787 1,1456
SMEAN(OP02) 3203 1,0 5,0 3,988 1,2550
SMEAN(OPO03) 3203 1,0 5,0 3,888 1,2345
SMEAN(OPO04) 3203 1,0 5,0 3,508 1,4356
SMEAN(OPO05) 3203 1,0 5,0 4,097 1,2642
SMEAN(RCO01) 3203 1,0 5,0 3,062 1,4477
SMEAN(RCO02) 3203 1,0 5,0 3,380 1,2455
SMEAN(RCO03) 3203 1,0 5,0 2,817 1,3932
SMEAN(RC04) 3203 1,0 5,0 3,657 1,3794
SMEAN(RCO05) 3203 1,0 5,0 3,348 1,4430
SMEAN(CTO01) 3203 1,0 5,0 3,084 1,5335
SMEAN(CTO02) 3203 1,0 5,0 3,230 1,5367
SMEAN(CTO03) 3203 1,0 5,0 2,779 1,4864
SMEAN(CTO04) 3203 1,0 5,0 2,961 1,4531
SMEAN(CDO01) 3203 1,0 5,0 4,012 1,3752
SMEAN(CD02) 3203 1,0 5,0 4,181 1,2908
SMEAN(CDO03) 3203 1,0 5,0 4,083 1,3147
SMEAN(CDO04) 3203 1,0 5,0 3,841 1,4101
SMEAN(CD05) 3203 1,0 5,0 4,100 1,1252
SMEAN(CD06) 3203 1,0 5,0 4,237 1,2765
Valid N (listwise) 3203
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 3203 100,0
Excluded? 0 ,0
Total 3203 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure

Reliability Statistics

Cronba N of
ch's Alpha Items
,955 12

Case Processing Summary

N %

Cases Valid 32 100,0
03

Excluded? 0 ,0

Tota 32 100,0
I 03

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.



Reliability Statistics

Cronba N of
ch's Alpha Items
,843 5
Case Processing Summary

N %
Cases Valid 3203 100,0
Excluded? 0 ,0
Total 3203 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
741 5

Case Processing Summary

N %

Cases Valid 3203 100,0
Excluded? 0 ,0

Total 3203 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronba N of
ch's Alpha Items
,749 10

Case Processing Summary

N %

Cases Valid 3203 100,0
Excluded? 0 ,0

Total 3203 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
,749 10

Item-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's

Scale Mean if ~ Scale Variance Alpha if Item

Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
CT01 1 33,423 50,564 274 ,750
CT02 1 33,277 51,299 ,238 ,756
CT03 1 33,728 49,602 ,338 ,740
CT04 1 33,546 50,537 ,302 ,745
CDO01 1 32,495 48,119 ,466 ,720
CD02 1 32,326 48,000 ,516 714
CDO03 1 32,424 46,938 ,568 ,706
CD04 1 32,665 47,107 ,506 714
CDO05 1 32,407 50,315 ,458 724
CDO06 1 32,270 47,861 ,532 712
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Variables Entered/Removed?
Variable Variables
Model s Entered Removed Method
1 Beneficios, . Enter
Risco, Custo,
Oportunidade®
a. Dependent Variable: Grau de satisfacao
b. All requested variables entered.

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Dubin-Watson
1 ,8022 ,644 ,643 1,566 1,862
a. Predictors: (Constant), Beneficios, Risco, Custo, Oportunidade
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 14169,021 4 3542,255 14 ,0
45,106 0QP
Residual 7836,512 3197 2,451
Total 22005,533 3201
a. Dependent Variable: Grau de satisfacéo
b. Predictors: (Constant), Beneficios, Risco, Custo, Oportunidade
Coefficients?
Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Model Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 3,111 ,237 13,149 ,000
Custo -,960 ,046 -,307 -21,045 ,000
Risco -,008 ,030 -,003 -,258 ,796
Oportunidade ,845 ,057 321 14,746 ,000
Beneficios ,708 ,058 ,266 12,176 ,000

Coefficients?
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Collinearity Statistics

Model Tolerance VIF

1 (Constant)
Custo ,524 1,909
Risco ,903 1,107
Oportunidade ,235 4,254
Beneficios ,233 4,294

a. Dependent Variable: Grau de satisfacéo

Collinearity Diagnostics?

Variance Proportions

Model  Dimension  Eigenvalue  Condition Index (Constant) Custo Risco
1 1 4,73 1,000 ,00 ,00 ,00
6
2 ,188 5,018 ,00 ,16 ,02
3 ,058 9,072 ,01 17 97
4 ,011 21,098 ,88 ,62 ,00
5 ,008 24,840 11 ,04 ,01
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Collinearity Diagnostics®

Variance Proportions

Model Dimension Oportunidade Beneficios

1 1 ,00 ,00
2 ,02 ,01
3 ,00 ,01
4 ,28 ,00
5 70 ,98

a. Dependent Variable: Grau de satisfacao

Residuals Statistics?

Value

Minimum  Maximum Mean Std. Deviation N

Predicted Value -,16 9,9 6,92 2,104 3202
1

Residual -9,910 5,219 ,000 1,565 3202

Std.  Predicted -3,365 1,422 ,000 1,000 3202

Std. Residual -6,329 3,334 ,000 ,999 3202




