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RESUMO. Especificamente no setor publico, a Internet tem procurado aproximar os
cidadios dos servigos publicos. Assim, hd novas exigéncias para o setor publico, como o
fornecimento de servigos via Internet e a transparéncia das informagdes. Entretanto, nio
basta disponibilizar informagdes em um site de forma desorganizada e sem critérios. Para
atender 4 nova forma de apresentar servigos, faz-se necessirio criar uma estrutura de
informagio que encampe 0s aspectos inerentes a estrutura municipal: atividades meio
(administracio, fazenda, juridico) e atividades fim (esporte, cultura, educagio, assisténcia
social etc.) bem como aspectos relacionados 3 cidadania. Dentro desse cendrio, o presente
artigo trata o desenvolvimento de sifes municipais sob a 6tica de critérios ergondmicos e
cidadania. Realizou-se uma pesquisa em 24 sifes municipais, e a partir da anilise dos
resultados procedeu-se 2 elaboragio de critérios ergondmicos com a abordagem cidadania
para o desenvolvimento de sifes municipais. Além da andlise desses sifes, esta pesquisa
apresenta tanto a estrutura de informagio para sites municipais como recomendagdes para a
elaboragio de sifes municipais que encampem as questdes aqui tratadas e que sio relevantes
para o aproveitamento adequado das capacidades fornecidas pelo governo eletrénico.

Palavras-chave: critérios ergondmicos, sifes municipais, setor ptblico, governo eletrdnico.

ABSTRACT. Information structure for e-government: citizen and ergonomic
criteria. In the public sector, the Internet has been intended approach the people to the
public services. So, new exigencies are presented to the public sector as: services by Internet
and information transparence. Therefore, the information needs to be presented in sites
with organization and criteria. To attending this new way to present services, it becomes
necessary to create an information structure that involves the cities structure:
administration; financial; law; sport; culture; education; social assistance and others as well
aspects related to citizens. In this scenary, this paper approaches the development of cities
sites with the combination between ergonomic criteria and citizens. So, this paper presents
recommendations for the cities sites elaboration which utilize ergonomic criteria and

citizens aspects that are important for e-government.

Key words: ergonomic criteria, sites, citizens, public sector, e-government.

Introdugao

A Internet esti presente em todos os setores
(Afonso, 2002), alavancando a venda de produtos ¢
servicos. No setor publico, especificamente, a
Internet tem procurado aproximar os cidadios dos
servigos publicos. Ncube (2003) observa que mais
de 60% dos usudrios de Internet interagem com sites
governamentais. Assim, hd novas exigéncias para o
setor publico, como o fornecimento de servigos via
Internet ¢ a transparéncia das informagdes.Todavia,
nio basta disponibilizar as informag¢des em um site
de forma desorganizada e sem critérios. Para atender
A nova forma de apresentar servigos, ¢ necessiria
uma estrutura de informagio que encampe os

aspectos inerentes 2 estrutura municipal: atividades
meio (administragio, fazenda, juridico) e atividades
fim (esporte, cultura, educagio, assisténcia social
etc.).

Sio  apresentadas as  seguintes  secOes:
metodologia de desenvolvimento da pesquisa;
fundamentagio tedrica; anélise comparativa realizada
nos sites municipais, ¢ a estrutura de informagio
gerada pela pesquisa. No item fundamentagio
tedrica, os temas abordados foram: critérios
ergondmicos para interface  humano-computador;
diferengas entre setor publico e setor privado,
contemplando a arquitetura de sistemas de
informagio para o setor publico ¢ a questio da
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cidadania. Por fim, é apresentado um conjunto de
recomendagdes que contribui para a elaboragio de
sites municipais, contemplando aspectos especificos
de formatacio de um site; aspectos de estrutura de
informagio ¢ as caracteristicas peculiares do setor
publico.

Setor Pablico: uma breve contextualizagao

Torna-se relevante a compreensio da estrutura
do setor ptblico e sua diferenciagio com o setor
privado para que seja estabelecida a forma de atuagio
no processo de informatizagio do setor publico,
mais precisamente em sua vinculagio com o
governo eletrénico.

Setor piblico e setor privado

As organizagdes puiblicas possuem caracteristicas
particulares que as diferem das organizag¢oes do setor
privado, desde o modo de gestio até o tipo de
servigos oferecidos 2 populacio (Tait, 2000). As
caracteristicas peculiares 3 organizacio publica
influenciam, inclusive, no  desenvolvimento,
implantag¢io e utiliza¢io dos sistemas de informagio,
cuja importincia para esse tipo de organizagio tem
crescido nos dltimos anos, viabilizando sua
utiliza¢io para anilise estratégica e planejamento dos
6rgios governamentais. Com a introducgio do
governo eletrdnico (e-government), as exigéncias para
o sctor publico se tornam mais expressivas, pois
tanto a sua infra-estrutura tecnolégica como seus
processos devem ser reestruturados. Diferente do
setor privado, o setor publico busca a prestagio de
servigos ¢ nio o lucro financeiro.

Historicamente, tem-se uma distingio entre as
duas formas organizacionais que ressalta a eficiéncia
no setor privado e a ineficiéncia no setor publico.
Assim, de modo bésico, apresenta-se Tabela 1.

Tabela 1. Organizagdes publicas x organizages privadas.

Organizagdes de propriedade
publica
Prestadoras de servigos;
Comportamento burocritico;

Empresas privadas

Aaptas produtoras;

Internamente eficientes;
Extremamente empreendedoras e
agressivas;

Empenhadas na busca do lucro com
determinagio inflexivel.

Tabela elaborada a partir de Ansoft, 1990).

Ineficiente;

Extremamente desprovida de
espirito de aventura.
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A questio dos recursos humanos é um fator
relevante de diferenciagio entre as duas formas
organizacionais, visto que nas organizacOes publicas
existem os concursos publicos que fixam os
funciondrios de carreira e os cargos de conflanga que
mudam a cada nova gestio, enquanto que na
organizagio privada os funciondrios permanecem
dependendo da decisio dos dirigentes, havendo uma
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competitividade maior entre as pessoas.

Uma abordagem mais legalista postula que a
diferenca entre a organizacio publica ¢ a privada é
que na administracio publica somente é possivel
fazer o que estiver previsto na legislacio
(constitui¢io, leis, decretos, portarias, resolugdes);
na iniciativa privada, é permitido fazer tudo o que
nio é proibido pela legislagio (Ortolani, 1997).

Willcocks (1994) especifica uma peculiaridade do
setor publico ao salientar que os projetos
freqiientemente sio de maior escala que no setor
privado e podem tanto atingir o publico em geral
como uma populagio regionalizada, sob controle
estatal.

Apesar de destacar as diferengas organizacionais,
o préprio Ansoff (1990) afirma que a distingdo estd
se tornando cada vez mais vaga e que nas empresas
privadas encontra-se a estrutura burocritica e as
organizagOes publicas buscam a eficiéncia.

Informatizagao do setor piiblico

Historicamente, a informditica puablica nio
acompanhou a evolugio tecnoldgica da iniciativa
privada, promovendo mudangas de plataforma de
equipamentos e organizagio de pessoal com mais
lentidio.

Vinculada 3 forma de governo dominante, a
informitica publica brasileira passou pelas etapas de
instalacio na ditadura militar (anos 60); modelo de
estado centralizador e controlador (anos 70);
abertura democritica, com escassez de recursos
herdados da ditadura (anos 80); e chega aos anos 90
com a descentraliza¢io ¢ a exigéncia de servigos de
qualidade por parte da populagio.

A prépria  consolidagio da  democracia,
embutindo a visio de democratizagio de
informagdes, a exemplo do que ocorreu no inicio da
era da microinformética (Breton, 1991), propicia a
abertura das informages ao publico e a organizacio
de estruturas e plataformas para viabilizar essa nova
tendéncia.

A pritica tem demonstrado que a informatizagio
do setor publico esbarra nos aspectos da gestio
publica anteriormente levantados, influenciando a
forma de desenvolvimento dos sistemas de
informagio e sua efetiva utilizagio, o uso de
Tecnologia de Informacio (TI) e a participagio dos
envolvidos nesse processo (Tait, 2000).

Em nivel mundial, ocorreu uma restruturacio
das organizagbes ptblicas ¢ a informagio é um
elemento marcante nesse processo. Conceitos como
nova administracio putblica (Muid, 1994) e
informagio politica (Bellamy e Taylor, 1994) ligados
ao crescente uso de tecnologia de informagio como
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viabilizador ~ dessa
respeitando-se  as
financeiras das nagdes.

Discussdes a respeito da utilizagio  das
informagbes por parte dos governos ¢ da
transparéncia das informagdes aos cidadios integram
a pauta do dia, mais como uma exigéncia da
populagio do que das plataformas politicas que se
apresentam 2 sociedade.

No Brasil, essa discussio também esti presente ¢
o processo de informatizagio no setor publico
alavanca dois aspectos: o interno, de atendimento
aos servios que sustentam as atividades da
organizagio publica e o externo, de atendimento ao
publico.

No primeiro caso, hd a necessidade dos sistemas
de informagio para apoio ao processo decisério
(Teixeira e Santana, 1995) e para integrar todas as
dreas do governo.

O segundo caso é marcado pela implantagio do
chamado “governo eletrénico,” o qual se propde a
disponibilizar as informagdes a servigo do cidadio,
agilizando os processos de atendimento ao publico
(Fatos Abep, 1998; Noticiasc, 1998). Esse servico
proporciona que cidadios tanto conhecam as
realizagbes do governo como possam efetuar a
solicitagio de servigos.

Os aspectos internos e externos da informitica
publica trazem intrinseca a necessidade de uma
estruturagio adequada para suportar as atividades do
processo de informatizagio, combinando aspectos
técnicos e organizacionais, os quais justificam a
elaboracio de uma arquitetura de sistemas de
informagio (Tait, 2000)), cujo modelo na visio
abrangente proporciona o mapeamento das
necessidades de Sistemas de Informacio (SI) no
setor publico.

tendéncia sio empregados,
limitacbes  tecnoldgicas e

0 governo eletronico

2

O governo ecletrénico  (e-government) ¢
considerado como o fornecimento de servigos,
usando sistema eletrénico de resposta de servigo
publico sobre a Internet. Ncube (2003) assevera que
o governo eletrénico tem proporcionado aos
cidadios o acesso a informacdes muitas vezes
indisponiveis em formatos diferentes do meio
eletrdnico. A relevincia e crescimento da drea de
governo eletronico a tem elevado em patamar de
discussoes sobre comércio eletronico.

Quatro categorias de governo eletrénico sio
classificadas por Ncube (2003): G2C — governo para
cidadio; G2B - governo para empresas de negdcios;
G2G - governo para governo ¢ IEE — operagdes de
governo que trazem melhores priticas comerciais

53

para operagOes governamentais-chave para trazer
eficiéncia interna e efetividade para departamentos
governamentais. Independente da categoria, o foco
do governo eletrénico é proporcionar o atendimento
4 comunidade pelo uso da Internet.

A Internet vai além, 32 medida que possibilita as
estruturas publicas a modificacio de seus processos
de trabalho e a forma de gestio publica, que se torna
mais descentralizada e participativa.

De acordo com Traunmuller (2003), o governo
eletrébnico é mais que uma nova onda de
moderniza¢io administrativa, significa um meio de
transformacio permanente, abrindo novos caminhos
para a governanga publica.

Além das questdes inerentes aos sites de modo
genérico, como cores, formatos, icones, entre
outros, o governo eletrénico obriga a interacio de
varios departamentos na organizagio publica, o que
leva a integragio das informagdes e a reorganizacio
de processos de trabalho.

Notadamente na questio de sites municipais mais
préoximos i populagio (pois é na cidade onde a
maioria das pessoas vive, trabalha ¢ paga impostos), a
interagio e a defini¢io de servigos organizacionais se
torna mais complexa devido 2 proximidade com o
usudrio cidaddo. Informagdes uteis, que facilitam a
vida das pessoas, podem ser colocadas nesses sifes.
No entanto, os sites municipais ainda sio construidos
de forma muito simples, sem uma contextualiza¢io
de sua inser¢io e sem uma avaliagio do alcance da
informagio para a populagio via Internet.

Critérios ergondmicos e cidadania

Esta pesquisa apresenta a combinagio de dois
elementos relevantes para a discussio da
estruturagio de sifes municipais: a abordagem
“cidadania nos sifes” e os “critérios ergondmicos”.

A abordagem “cidadania nos sifes” reflete a
discussio sobre a prestagio de servicos publicos de
qualidade e a presenga de cidadios como utilizadores
desses servigos, haja vista que os préprios
municipios, cientes da relevincia de atendimento de
qualidade, estio reestruturando seus sites para
atenderem 3s novas exigéncias. Questdes como a
cultura das pessoas, o grau de escolaridade, a idade,
entre outros elementos que configuram as diferencas
existentes entre o publico a ser atendido por um sife
municipal sio considerados. Também ressalta-se a
relevincia do contetido das informagdes fornecidas
sobre os programas disponibilizados 4 populagio e
dos servigos disponibilizados via Internet. Vale
salientar a questio da transparéncia das informacoes,
desde o orcamento publico até a realizacio de obras
e programas, que se torna uma exigéncia na

Acta Sci. Technol.

Maringi, v. 27, n. 1, p. 51-60, Jan./June, 2005



54

atualidade, cuja apresentagio extrapola as paredes das
prefeituras e das cimaras municipais e deve ser
apresentada ao publico em geral, que encontra na
Internet um aliado de qualidade.

A abordagem “critérios ergonémicos” trouxe os
seguintes elementos para o aperfeicoamento dos sites
municipais, visando atender a  abordagem
“cidadania”: uso adequado de icones; botdes; cores;
clareza das informacoes; didlogo; agrupamento de
informagdes afins; estruturagio da informacio de
maneira a tornar mais ficil de wusar os sifes
municipais, proporcionando conforto ao usudrio.

Essas duas abordagens podem ser observadas na
Figura 1, na qual sio combinados os elementos
considerados relevantes por essa pesquisa para o
desenvolvimento de sites municipais.

Material e métodos

Para a realizacio da pesquisa, procurou-se
estudar o setor publico e particularmente o setor
ptiblico municipal para entendimento de suas
peculiaridades. Enfatiza-se a anilise dos sifes
municipais, para a qual desenvolveu-se um
formulirio préprio para padronizar a prépria
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avaliagio desses sites, com a consideragio dos servigos
oferecidos no setor publico municipal, conforme
detalhado nas subseg¢des seguintes.

Fases da pesquisa

A metodologia adotada para o presente projeto
envolveu:
1. Estudo dos critérios ergonémicos. Nessa etapa,
foram estudados tanto os critérios ergonémicos para o
desenvolvimento de sites (Cybis, 1997, Clegg, 1997;
Silveira et al, 1998) bem como aspectos relativos a
interface Web (Agner e Moraes, 2002, 2003);
2. Estudo da arquitetura de sistemas de
informagio para o setor puablico (Cats-Baril e
Thompson, 1995; Saxena, 1996; Schall, 1997; Cohen ¢
Schleifer, 1998; Tait, 2000; Instituto Florestan
Fernandes, 2001). Nessa fase, realizou-se um estudo
comparativo entre estrutura publica municipal e
estrutura privada, estabelecendo-se as diferengas entre
uma e a outra forma de organizacio, podendo, assim,
compreender os aspectos especificos do setor publico.
Os temas tratados nesse topico foram o papel dos
governos, servigos putblicos, estrutura governamental e
cidadania;

Estrutura de informacao para sites municipais

ESTRUTURA DE
INFORMACAO

-PAPEL DOS
GOVERNOS

- SERVICOS PUBLICOS

- ESTRUTURA
ORGANIZACIONAL
PUBLICA

-ATIVIDADES
DESENVOLVIDAS
PELOS GOVERNOS

OBJETIVOS
CIDADAOS

-ATENDIMENTO DE
QUALIDADE

-FACILIDADE DE
NAVEGACAO

-TRANSPARENCIA E
CONFIABILIDADE

-RESPEITO A
CIDADANIA

Aplicagéo de Critérios Ergonémicos para Organizagdo de Sites Municipais

Figura 1. Estrutura de informacio para sites municipais.
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3. Anilise de sites municipais. Foi realizada
uma andlise comparativa dos diversos sites de
prefeituras municipais ji disponibilizados na
Internet. Essa anilise trouxe elementos relevantes,
como a categorizagio dos servigos oferecidos em
servicos de atendimento e servicos de informacio.
Os clementos estudados e a avaliagio de 24 sites
municipais ji formam uma estrutura inicial de
informagio para sifes municipais, cuja caracteristica é
o atendimento ao puablico com qualidade,
possibilitando  transparéncia entre governo e
cidadios, sem provocar exclusdes sociais;

4. Disponibilizar um conjunto de
recomendagdes para o desenvolvimento de sites
municipais. As recomendagdes resultaram da
combinagio do estudo sobre setor publico publico
(Cats-Baril e Thompson, 1995; Saxena, 1996; Schall,
1997; Cohen e Schleifer, 1998; Tait, 2000; Instituto
Florestan Fernandes, 2001) e de critérios
ergondmicos tratados na literatura com enfoque em
sites genéricos (Cybis, 1997; Clegg, 1997; Silveira et
al., 1998) bem como aspectos relativos a interface
Web (Agner e Moraes, 2002, 2003).

Analise de sites municipais

O estudo sobre setor publico englobando os
servicos publicos e de informagio fornecidos
combinado com o estudo de critérios ergondmicos
forneceu a base para a estruturagio de critérios para a
anilise de sifes municipais. Apés a elaboragio do
conjunto de critérios ergondmicos, procedeu-se 2
anilise de sifes municipais, de acordo com o
formulirio apresentado na Tabela 2. Para o

Tabela 2. Formulirio para comparagio de sifes municipais.
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estabelecimento de critérios ergondmicos para sifes
municipais e para a eventual avaliacio desses sifes,
realizou-se um estudo da arquitetura de sistemas de
informagio para o setor publico.

Neste estudo, foi realizado um comparativo
entre a estrutura publica municipal e a estrutura
privada, estabelecendo-se as diferengas entre uma e
outra forma de organizagio, possibilitando a
compreensio de aspectos especificos do sector
publico, bem como caracterizar tais diferengas.
Aliada ao estudo das caracteristicas do setor publico,
foi realizada uma pré-analise de sifes municipais, ja
disponibilizados na web, com o intuito de observar
algumas caracteristicas apresentadas por esses sifes e
avaliar que tipos de servigos estes fornecem aos seus
usudrios, tanto no que diz respeito as atividades-
meios como 2as atividades-fins. A partir dessa pré-
analise, estabeleceram-se alguns itens que se referem
a servigos prestados aos cidaddos e aos contribuintes,
dos quais foram extraidos o que se julgou necessirio
para a elaboragio dos critérios ergonémicos.

A partir deste estudo foi possivel o
estabelecimento de um conjunto de critérios
ergondmicos para o desenvolvimento e anilise de
sites municipais. Esses critérios resultaram da
combinagio do estudo sobre setor publico,
observagio de sites ja existentes e estudo de aspectos
ergondmicos tratados na literatura com enfoque em
sites genéricos. Foram definidos critérios quanto 2
cidadania; quanto aos componentes de software e
quanto 2 informagio e ao servigo publico.

Ficha para avaliacio de site de governos municipais

Cidade:

Endereco web: Data de acesso:

Avaliacio:

1 - ndo atende

2 - atende parcialmente 3 - atende totalmente

Critérios adotados

Quanto 2 cidadania

Suporte a diferentes usudrios

Suporte a deficientes visuais

Quanto a componentes de software

Icones ¢ botoes com metifora de objetos

Cor otimizando a legibilidade do conteudo

Legibilidade das fontes

Diilogos amodais

Agrupamento de objetos da mesma classe

Quanto 2 informacio e o servigo publico

Prestagio de contas

Plano de governo

Boletins informativos

Legislagdo municipal

Didrio oficial municipal

Servigos prestados ao contribuinte (alvars, issqn, iptu, itbi)

Servigos informativos aos cidados (eventos e programas
referentes 3 educagio, cultura, lazer, esporte, satide, turismo)

Canal de comunicacio (chat, e-mail)

Acesso intranet para servidores
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Os critérios estabelecidos na Tabela 2
englobaram os seguintes intens:

1. Informagdes referentes a vida da populagio,
como informagdes sobre postos de sadde, escolas,
cultura, lazer etc.;

2. Informagdes referentes a servigos prestados;

3. Fornecimento de servicos via Internet (IPTU,
Alvaris), para evitar filas e proporcionar economia
de tempo e conforto ao cidadio;

4. Espaco especifico no site municipal para
portadores de deficiéncia visual, para que os mesmo
tenham acesso a0s Mesmos servigos;

5. Fornecimento de servicos de dentncia,
reclamagdes, sugestdes de forma facilitada no site
municipal;

6. Informacoes acerca das obras e programas da
prefeitura municipal.

Inicialmente, para a validagio do formulirio
antes de sua aplicacio, foram selecionados 10 sites
municipais de linhas politicas diferenciadas, tanto do
campo democritico-popular como dos setores mais
conservadores. Essa validagio possibilitou a melhoria
do formulirio, com acréscimo de algumas fungoes
utilizadas por esses sites.

Ap6s a elaboracio final do formulirio, o mesmo
foi utilizado como base para a comparagio dos sites
municipais das capitais brasileiras, no total de 24 sites
validos para a pesquisa.

Detalhamento dos critérios para a andlise dos sites
municipais

Para a avaliagio, adotou-se como método de
pesquisa a avaliagio dos sites das prefeituras das
capitais dos estados brasileiros, inclusive de cidades
de médio/grande porte, no territério brasileiro, de
linhas politicas diferenciadas, tanto do campo
democritico-popular como dos setores mais
conservadores.

No método de avaliagio adotado foram definidos
trés niveis de atendimento: nio atende, atende
parcialmente ¢ atende totalmente, conforme
descrigio a seguir:

a) Critério: Suporte a diferentes usudrios

Descrigao: utilizou-se o grau de dificuldade em
conseguir encontrar os objetivos no site avaliado,
sendo que para definigio do grau de dificuldade
utilizou-se o critério de quantidade de links
acessados ¢ o tempo gasto para obtengio de cada
servigo avaliado.

Classificagio em nivel de atendimento:

- nio atende: mais de 20 links / mais de 15
minutos

- atende parcialmente: entre 08 e 20 links / entre
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05 e 15 minutos
- atende totalmente: menos de 08 links / menos
de 05 minutos.

b) Critério: Suporte a deficientes visuais

Descrigdo: verificou-se a existéncia ou nio do
suporte ¢ o tipo de usudrio.

Classificagio em nivel de atendimento:

- ndo atende: quando da nio constatagio do
suporte

- atente totalmente: quando da constatagio do
suporte

¢) Critério: Cor otimizando a legibilidade do
contetido

Descrigao: foi analisado se o site dispde de paginas
com cores que nio provoquem dificuldade na
leitura das fontes e visualizagio das imagens.

Classificagio em nivel de atendimento:

- nio atende: caso nio tenha ocorrido
atendimento em parte alguma do site avaliado

- atende parcialmente: caso tenha ocorrido
atendimento em apenas parte do site

- atende totalmente: caso
atendimento em todo site.

tenha ocorrido

d) Critério: Legibilidade das fontes
Descrigdo: verificou-se se o tamanho e a serifa das
fontes otimizam a legibilidade do contetido
Classificagio em nivel de atendimento:
- nio atende: caso nio tenha ocorrido em
parte alguma do site avaliado
- atende parcialmente: caso tenha ocorrido
em apenas parte do site
- atende totalmente: caso tenha ocorrido em todo
site.

e) Critério: agrupamento de objetos de mesma
classe

Descrigio:  avaliou-se  a  disposi¢io  dos
agrupamentos de informacdes de mesma natureza,
os quais devem estar préximos, como por exemplo:
itens que dizem respeito a servi¢os ao contribuinte e
a servigos de informagdes; os tépicos devem estar
em locais préximos uns aos outros, links para
secretdrias de governo.

Classificagio em nivel de atendimento:

- nio atende: caso nio tenha ocorrido em parte
alguma do site avaliado

- atende parcialmente: caso tenha ocorrido em
apenas parte do site

- atende totalmente: caso tenha ocorrido em todo
site.
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f) Critérios: Prestagio de contas, plano de
governo, boletins informativos, didrio oficial
municipal

Descrigdo: foi obeservada a existéncia ou nio de
tais servigos

Classificagio em nivel de atendimento:

nio atende: quando da nio constatagio do
servigo

atente totalmente: quando da constatagio do
servigo.

g) Critério: Legislagio municipal

Descrigao: foi averiguada a existéncia de um item
especifico que fornega toda a legislagio municipal

Classificagio em nivel de atendimento:

- nio atende: quando se constatou omissio total
de tal servico

- atende parcialmente: quando se percebeu
algumas partes pertinentes a legisla¢io municipal

- atende totalmente: quando se observou
fornecimento total do servigo.

h) Critério: Servicos prestados ao contribuinte
(Alvaris, ISSQN, IPTU, ITBI)

Descrigao: foi verificado o fornecimento de tais
servigos, como emissio de guias e consulta de
débitos

Classificagio em nivel de atendimento:

- nio atende: no caso do nio fornecimento de
servigo algum pertinente a esse critério

- atende parcialmente: no caso de atender no
minimo a um servigo

- atende totalmente: no caso de o site fornecer
todos os servigos pertinentes a este critério.

1) Critério: Servigos informativos aos cidadios
(eventos e programas referentes a educagio, cultura,
lazer, esporte, satide, turismo)

Descriggo:  foi verificado o fornecimento de
informagdes pertinentes as categorias abrangidas por
este critério

Classificagio em nivel de atendimento:

- ndo atende: quando foi constatada a omissio
total de tais informagoes

- atende parcialmente: quando do fornecimento
de informagdes de no minimo uma categoria

- atende totalmente: quando observados o
fornecimento de informacdes de todas as categorias.

j) Critério: Canal de comunicagio (chat e e-mail)

Descriggo:  foram  verificados os meios de
comunicacio  chat e  e-mail entre os
cidadios/contribuintes e o governo municipal

Classificagio em nivel de atendimento:
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- nio atende: quando nio constatado nenhum
tipo de canal de comunicagio

- atende parcialmente: quando constatada a
ocorréncia de um ou outro meio

- atende totalmente: quando constatada a
ocorréncia de ambos métodos de comunicagio.

k) Critério: Acesso a intra-net para servidores

Descrigdo: foi verificada a disponibilidade ou nio
de acesso através de login e senha para servidores
publicos para fornecimento de informacoes restritas
a esse tipo de usudrio

Classificagio em nivel de atendimento:

- nio atende: quando nio constatada a
disponibilidade do servico

- atende totalmente:
disponibilidade do servico.

quando constatada a

Resultados e discussao

Foram analisados, nesta pesquisa, 24 sites
municipais de capitais brasileiras, no periodo de
agosto de 2003 a abril de 2004. Dois elementos
nortearam as avaliagdes: a abordagem de critérios
ergondmicos ¢ a abordagem da cidadania, presente
no setor publico.

Para a anilise dos dados, seguiu-se a estrutura
apresentada no formuldrio para comparagio dos sites
municipais, apresentado na Tabela 2. Dessa forma,
os critérios analisados agruparam-se em: quanto
cidadania; quanto aos componentes de software e
quanto 2 informagio e o servigo publico. As
atribuices em cada item foram: atende totalmente;
atende parcialmente e nio atende, como pode ser
observado na Tabela 2.

Avalia¢ao quanto a cidadania

A questio da cidadania envolveu dois aspectos
relevantes: o atendimento a usudrios deficientes
visuais e a diferentes usudrios, considerando que
o publico que acessa a Internet é bastante
diversificado. Pelos resultados da aplicagio,
45,83% dos sites municipais atende totalmente o
suporte a usudrios diferenciados. Infelizmente,
no atendimento a usudrios com deficiéncia
visual, nio se encontrou site municipal com essa
atribui¢io, conforme pode ser verificado na
Tabela 3.

Tabela 3. Anilise quanto 2 cidadania

1 2 3
No. sites % No.sites % No.sites %

05 20,83 08 33,33 11 45,83

Quanto 2 cidadania

Suporte a diferentes
usudrios

Suporte a deficientes
visuais

24 100,00 0 0,00 0 0,00
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Avaliagao quanto aos componentes de software

Aparentemente, os resultados da avaliagio nos
sites municipais mostram uma evolugio na drea de
Interface Humano-Computador, na qual a maioria
dos sites municipais preenche os requisitos
disponibilizados na literatura (Cybis, 1997). (Tabela
4). A excegio encontrada foi no item “agrupamento
de objetos de mesma classe”, pois os sifes nio
apresentam agrupamentos por secretarias, 4reas,
informagdes, entre outros elementos que deveriam
estar agrupados para visualizagio e navegagio.

Tabela 4. Avaliagio quanto aos componentes de software

1 2 3
No. No.

sites " sites & sites
Cor OEllealldO a legibilidade do 0 0 3125 21 875
contetddo

Legibilidade das fontes 0 000 4 1667 20 83,33

ﬁizlepamento de objetos da mesma 1 417 7 2947 16 66,67

Quanto aos componentes de

software 9

Avaliagao quanto a informagoes e servigos ptblicos

O resultado da avaliagio mostrou que 75% dos
sites municipais das capitais nio contempla o
fornecimento de informagio aos cidadios e a
prestacio de servigos ptblicos, ¢ que em 87,5% dos
sits nio ¢ apresentado o programa de governo
municipal. Por outro lado, a apresentac¢io de boletim
informativo, com divulgagio das obras dos governos
municipais, estd em 87,5% de atendimento total.

Percebe-se, claramente, que o investimento nos
sites municipais, na atualidade, estd na divulgacio dos
governos, com inexpressiva apresentagio de
prestagio de contas e planos de governos,
consideradas questdes mais polémicas, as quais sio
relegadas a segundo plano.

Na questio da prestagio de servigos via Internet,
o atendimento tem sido parcial. Contudo, hi uma
expectativa para que esse atendimento aumente pela
prépria exigéncia da populagio que ji recebe esse
tipo de servico de outras organizagdes, inclusive
governamentais, como o Detran ¢ a Receita Federal.

Internamente, para os servidores publicos
municipais a situagdo é mais grave, pois 0s mesmos,
em sua maioria, nio possuem acesso a Internet.

A Tabela 5 mostra o nio atendimento aos itens
prestagao de contas, plano de governo, diirio oficial
e acesso aos servidores municipais, enquanto que o
boletim informativo desponta no atendimento.
Mostra, também, uma evolugio no atendimento aos
servigos para o contribuinte, cujos sifes, em sua
maioria, ji prestam parcialmente esses servicos.

A questio do acesso a Intranet pelos servidores
chama atencio, visto que a inclusio dos servidores
no meio digital estd no contexto de uma nova forma

Tait et al.

de gerenciamento do setor ptblico possibilitada pelo
uso do governo eletrénico, nos moldes apresentados
por Traunmuller (2003), o qual busca inserir os
trabalhadores, modificando os processos de trabalho
na estrutura organizacional.

Recomendagoes para o desenvolvimento de sites
municipais

A vpartir dos problemas encontrados nos sites
municipais analisados e apresentados; dos estudos
realizados com a perspectiva da valorizagio dos
cidadios e das exigéncias de qualidade no
atendimento e a transparéncia das informacoes,
procedeu-se 3 elaboragio de um conjunto de
recomendag¢des para que os desenvolvedores de sites
municipais possam incluir a abordagem cidadania e
critérios ergondmicos em seus projetos. Esse
conjunto de recomendagdes envolve aspectos de
interface  humano-computador; fornecimento de
informagdes necessdrias 3 populagio e o respeito s
diversidades encontradas no publico atendido pelos
sites municipais. Nesse contexto, as recomendacdes
para o desenvolvimento de sifes municipais
apresentadas pela pesquisa sio:
1. Utilizar critérios ergondmicos para a interface
humano-computador, relativos a aspectos de cores,
formatagio, icones, entre outros, ji apresentados nesta
pesquisa e tratados pela literatura da drea (Cybis, 1997);
2. Dispor no site as informagoes de forma clara, de
forma a nio deixar davidas quanto ao seu contetido ¢
manuseio;
3. Realizar o agrupamento das informacdes por
afinidade com o intuito de facilitar a navegacio no sife
por parte do usudrio;
4. Buscar uma abordagem vinculada 2 cidadania,
procurando tratar ¢ respeitar as especificidades dos
diferentes tipos de usudrios e usudrios portadores de
deficiéncia, para os quais ji existemm soffware 2
disposigio;
5. Respeitar as diferencas de cultura, grau de
escolaridade, faixa etiria, entre outros;
6. Incluir servicos publicos para a populagio,
evitando, assim, filas e gastos com recursos humanos ¢
materiais para o atendimento localizado no prédio das
prefeituras;
7. Incluir informagdes na linha de prestagio de
contas para que a popula¢io compreenda a utilizagio
dos impostos arrecadados;

8. Incluir acesso A Internet para servidores
municipais;
9. Disponibilizar mais de um canal de

comunicag¢io para que as pessoas que acessam o site
se sintam seguras ¢ obtenham as respostas de forma
ripida.
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Tabela 5. Quanto as informagdes e o servigo ptiblico
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Quanto as informagdes ¢ o servi¢o ptiblico - ! - 2 -
No. sites % No. sites % No. sites %

Prestagio de contas 18 75 % 0 0,0% 6 25,0%
Plano de governo 21 87,5% 0 0,0% 3 12,5%
Boletins informativos 3 12,5% 0 0,0% 21 87,5%
Legislagio municipal 10 41,67% 2 8,33% 12 50,0%
Diirio oficial municipal 19 79,17% 0 0,0% 5 20,83%
Servigos prestados aos contribuintes 4 16,67% 13 54,17% 7 29,17%
Servigos prestados ao cidadio (d) 3 12,5% 14 58,33% 7 29,17%
Canal de comunicagio 3 12,5% 20 83,33% 1 4,17%
Acesso intranet para servidores 22 91,67% 0 0,0% 2 8,33%

Pode-se aferir que as recomendag¢des envolvem
concretamente dois aspectos tratados nesta pesquisa:
os critérios ergondmicos ¢ a cidadania. Na realidade,
a0 se pensar na cidadania como respeito aos cidadios
e nos critérios ergondmicos como respeito as pessoas
que navegam nos sites, a vinculagio torna-se concreta
e, no sentido da prestagio de servicos publicos de
qualidade com atendimento adequado a populacio
(Tait, 2000), o site municipal deve fazer parte
intrinseca e atuar como uma das ferramentas desse
novo modelo de gestio puablica. O Site municipal
deve, também, atender as pessoas portadoras de
deficiéncia visual, para as quais ji existe uma série de
dispositivos de acesso, conforme constatam Poletto e
Santarosa (2005).

Ainda nesse novo modelo de gestio pablica deve
haver, também, a inclusio dos servidores municipais
com o fornecimento de servigos especificos para os
mesmos, possibilitando, inclusive, aumento de
produtividade, a exemplo de alguns municipios
(Laudon e Laudon, 1999).

Consideracoes finais

Os critérios ergondmicos e os aspectos da
cidadania abordados nesta pesquisa possibilitaram o
arcabou¢o para as recomendagdes sugeridas para o
desenvolvimento de sites municipais e, mais do que
isso, proporcionaram a aplicagio dos aspectos
inerentes ao setor publico ao desenvolvimento de
interface humano-computador, o que culmina na
necessidade de estruturagio da informacio para sites
municipais.

O préprio processo de avaliagio dos sites
forneceu eclementos para tratar a estrutura da
informagio e, principalmente, conhecer os sites
municipais ¢ a forma como sio organizados.
Salienta-se assim que, como quesitos positivos
encontrados nos sifes municpais tém-se as questdes
ligadas especificamente ao software, quando os sites
municipais tem procurado atender as questdes de
interface  humano-computador e, como pontos
negativos, tém-se as questdes ligadas 2 cidadania,
envolvendo a auséncia de prestagio de contas; a falta
de servigos para portadores de deficiéncia visual e a

falta de acesso pelos servidores municipais. De modo
geral, os sites municipais tém refletido a discussdo
existente no setor puiblico de melhorar a gestio
publica ¢ o atendimento de qualidade.

Por fim, esta pesquisa culmina ressaltando a
relevincia da atuagio do governo eletrénico, nos
dizeres de Traunmuller (2003): “o governo
eletrdnico pode transtormar e melhorar o escopo
todo da a¢io administrativa e do processo politico”.
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