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Este estudo teve como objetivo avaliar a efetividade do sitio da Receita Federal na prestacdo de in-
formacoes e servigos aos cidaddos. Adotou-se uma pesquisa multimétodo, com carater exploratério
e descritivo, coletando e analisando simultaneamente dados quantitativos e qualitativos para a ela-
boracdo e validacdo dos questionarios online e presencial. Realizaram-se, até a aplicacio final dos
instrumentos, andlise documental, entrevistas em profundidade com técnicos do érgéo, validacoes com
especialistas e validagdes estatisticas com base em 950 observacoes. A aplicacdo final dos instrumentos
com profissionais da drea da contabilidade de todas as unidades federativas do Brasil possibilitou uma
amostra final de 2.474 respondentes, dos quais 1.113 responderam ao questiondrio online e 1.361
ao questionario presencial. O estudo traz contribui¢des para o conhecimento da utilizacdo do e-Gov
como instrumento de interagdo com os cidadidos, sendo a primeira pesquisa com essa caracteristica e
amplitude no dmbito da Receita Federal.
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Evaluacion de la pagina web de la Hacienda Nacional de Brasil como medida de la eficacia del
gobierno electrénico a los ciudadanos

El objetivo de este estudio es evaluar la efectividad del sitio web de la Secretaria de Hacienda Nacional
dependiente del Ministerio de Hacienda, por el suministro de informacién y servicios a los ciudadanos.
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Se realizé una investigacion multi-método con caracteristicas exploratorias y descriptivas, con la reco-
leccidn y el andlisis simultdneo de datos cuantitativos y cualitativos para el desarrollo y la validacion
de los cuestionarios virtuales y personales. También fue realizada la ejecucién de los instrumentos del
estudio (cuestionarios), andlisis documental, entrevistas en profundidad, validaciones con expertos
y validaciones estadisticas basadas en 950 observaciones. La aplicacién final de los instrumentos con
profesionales de la contabilidad de todas las unidades federales de Brasil proporcioné una muestra final
de 2.474 encuestados, de los cuales 1.113 respondieron al cuestionario en linea y 1.361 respondieron
al cuestionario presencial. El estudio esta focalizado para ser una contribucién al conocimiento de la
utilizacién del e-Gov como una herramienta para interactuar con los ciudadanos, siendo el primer
estudio de este tipo con estas caracteristicas y amplitud.

PALABRAS CLAVE: pagina web; gobierno electrénico; Hacienda Nacional.

Evaluation of the website of Federal Revenue of Brazil as a measure of the effectiveness of
e-Government for the citizen

This paper aimed to evaluate the effectiveness of the Federal Revenue website in providing information
and services to citizens. We adopted a multimethod research with exploratory and descriptive char-
acteristics, collecting and analyzing both quantitative and qualitative data for the development and
validation of online and face-to-face questionnaires. We also applied, up to the final implementation
of the questionnaires, documentary analysis, in-depth interviews with its technicians, validations with
experts and statistical validations based on 950 observations. The final application of the questionnaires
with accounting professionals of all Federal Units of Brazil provided a final sample of 2.474 respon-
dents, of whom 1.113 answered to the online questionnaire and 1.361 answered to the face-to-face
questionnaire. This paper brings contributions to the knowledge of e-Gov’s use as a tool to interact
with citizens, being the first survey with this characteristic and range within the Federal Revenue.

Keyworbs: website; electronic government; Federal Revenue.

1. Introducao

A busca de ferramentas que fornecam respostas as demandas da sociedade por servicos quali-
ficados e eficiéncia nas organizacoes publicas tem sido uma constante, desde que as adminis-
tragOes passaram a fazer uso intensivo das novas tecnologias da informacdo e comunicacio
(TICs), ampliando as possibilidades de desenvolvimento e adequagdo de processos (Sobreira
Neto, 2007). Os avancos na drea de telecomunicacdes e o surgimento da internet criaram o
cendrio propicio para transformar a relacdo do governo com a sociedade, inaugurando uma
fase na qual o fornecimento de informacoes e a prestacdo de servigos online, sem limitacoes
temporal e geografica, passaram a nortear um modelo que se convencionou chamar de e-Gov,
abrindo caminhos para uma administracdo publica transparente e eficaz, em condicbes de
interagir diretamente com os cidaddos (Chain et al., 2004).

Nesse contexto, o gestor publico tem o papel de identificar as oportunidades oriundas
da utilizacdo das TICs e do e-Gov, inovando, racionalizando processos e adotando modelos
de gestdo que priorizem a disponibilizacdo de informagdes e servigos para os cidaddos por
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meio da internet, ao mesmo tempo que a administracdo publica se abre para a participacdo e
o controle social, estimulando o exercicio pleno da cidadania.

No Brasil, a politica oficial de e-Gov passou a ser delineada no ano de 2000, com a
edicdo do Livro Verde, pelo Ministério da Ciéncia e Tecnologia, consolidando as possiveis
aplicagoes das TICs. A materializacdo do e-Gov como instrumento de interagdo entre os Or-
gaos publicos e a sociedade ocorreu por intermédio de projetos desenvolvidos no ambito do
Programa de Governo Eletronico Brasileiro. Especificamente, em relacdo ao fornecimento de
informacdes e prestacdo de servicos por meios eletronicos, destaca-se o Projeto Padrdes Brasil
e-Gov. Desde entdo, como é peculiar nessa area, foi marcante a evolugdo das TICs e sua utili-
zacdo como ferramenta de apoio as acoes de e-Gov.

Entretanto, estudos indicam que muitos sitios governamentais ainda séo utilizados, so-
bretudo, como um quadro de avisos eletronicos para divulgar informagdes, ressentindo-se de
uma maior interatividade (Pinho, 2008). Freire e colaboradores (2009) destacam que o aten-
dimento aos critérios de acessibilidade em sitios de érgdos publicos ainda néo é satisfatorio,
sendo necessario propor politicas publicas mais efetivas que garantam o acesso universal do
cidadéao brasileiro ao contetido da Web, referéncias coerentes com as constatacoes de Capella
(2010), quando aponta as exclusdes social e digital como desafios a serem superados a plena
utilizacao dos potenciais do e-Gov pela sociedade. De fato, constatacoes como essas e as apre-
sentadas por Cunha, Frega e Lemos (2008) sdo reveladoras da caréncia de pesquisas na area:
apesar da longa presenca de 6rgédos publicos na Web, e de toda a experiéncia acumulada na
prestacdo de servicos online, ainda se desconhece quem séo os visitantes dos sitios governa-
mentais, quem sao os usuarios dos servigos e as razdes que os remetem a essa forma de aten-
dimento, em substituicfio ao atendimento presencial. As mesmas constatacdes pode-se adicio-
nar o desconhecimento dos fatores que conduzem o cidadido a um processo inverso, ou seja,
a busca de atendimento presencial para um servico que também estd disponivel na internet.

Presencia-se, portanto, um fendmeno contemporaneo, cujo estudo de experiéncias de
sucesso podera servir de referéncia para praticas de e-Gov. Nesse aspecto, alguns 6rgaos go-
vernamentais ja apresentam um cendrio promissor, como € o caso da Secretaria da Receita Fe-
deral do Brasil (Receita Federal), considerada um dos érgaos publicos pioneiros na prestacio
e informacdes e servicos na internet. Com presenca na Web desde 1995, sempre aproveitou as
oportunidades que as TICs oferecem para incrementar a eficiéncia de seus processos, em es-
pecial, a interacdo com os cidadaos. A representatividade do atendimento por meio do Centro
Virtual de Atendimento ao Contribuinte (Portal e-CAC) comprova o crescimento vertiginoso
dessa forma de interacdo na Receita Federal.

No entanto, as estatisticas do atendimento presencial do 6rgdo revelam que muitos
cidadédos ainda buscam essa forma de atendimento para servicos que estao disponiveis na in-
ternet. Situacdo coerente com o apurado em recente pesquisa sobre o uso das TICs, realizada
pelo Comité Gestor da Internet no Brasil (CGI), indicando que “a principal forma de acesso
aos servigos publicos € a presencial, com a preferéncia de atendimento presencial por 60% dos
individuos” (Barbosa, 2010:27).

Rev. Adm. Publica — Rio de Janeiro 49(4):959-983, jul./ago. 2015



962 Alexandre Rampelotto « Mauri Leodir Lébler « Monize Sémara Visentini

Tendo em vista o cendrio apresentado, este estudo teve como objetivo avaliar a efeti-
vidade do sitio da Receita Federal na prestacdo de informagdes e servicos aos cidadios. Es-
pecificamente, criar e validar instrumentos que possibilitem avaliar a efetividade, identificar
os fatores que contribuem para que a mesma ocorra e os fatores que conduzem o cidadao a
procurar atendimento presencial para buscar informacoes ou servicos que também estdo dis-
poniveis na internet. Este trabalho, com caracteristicas de estudo de caso, teve seus objetivos
propostos buscados por meio de uma pesquisa multimétodo, com carater exploratério e des-
critivo, coletando e analisando simultaneamente dados quantitativos e qualitativos com base
no procedimento de métodos mistos concomitantes de Creswell (2010).

A relevancia desta proposta torna-se presente quando a pesquisa realizada pela CGI,
referida anteriormente, apura que mais da metade dos entrevistados mostrou-se disposta a es-
colher a internet como forma de acessar servicos de governo em uma proxima vez que tivesse
necessidade (Barbosa, 2010). Além disso, o desenvolvimento de um instrumento para mensu-
rar a efetividade dos sitios e portais governamentais, e a identificacao dos fatores de efetivida-
de ou ndo das ferramentas de e-GOV contribuiram para aparelhar as administracoes ptblicas,
na busca da promocéo do desenvolvimento institucional, por meio de uma prética profissional
alicercada nas TICs e no aumento da eficiéncia de seus processos. O foco do desenvolvimento
de ferramentas de e-Gov deve ser sempre o cidaddo. Para tanto, deve-se procurar conhecer,
entender e trabalhar com os potenciais usudrios, avaliar seu perfil, contexto de utilizacdo e as
razdes que os levam a utilizar um sitio governamental (Brasil, 2010).

2. Governo eletronico no Brasil

Capella (2010:12) define o e-Gov como um fendmeno recente, e acrescenta que “a compre-
ensdo sobre o desenvolvimento da politica de governo eletronico no Brasil ainda é bastante
limitada, em fung¢éo dos poucos estudos mais aprofundados na drea”. Destacando, ainda, que
a simplificacdo no acesso do cidadao as informacoes e servicos, muitas vezes, € incompativel
com a complexidade das estruturas organizacionais. No processo de construcdo do e-Gov no
Brasil, a Receita Federal se insere de forma inovadora e, em alguns aspectos, inédita para
instituicbes dessa natureza. Destacam-se a grande variedade de servicos ja disponiveis por
meio do Portal e-CAC, o pioneirismo na entrega de Declaracdes pela internet, o controle da
arrecadacdo, os processos eletronicos e o Sistema Publico de Escrituracdo Digital desenvolvi-
do em parceria com as Administra¢des Tributdrias Estaduais e Municipais, projeto que deverd
nortear o cumprimento das obrigacGes tributdrias nos proximos anos.

A Receita Federal sempre procurou agregar novas facilidades ao sitio e introduzir ser-
vicos cada vez mais interativos, passando a ser considerada referéncia em matéria de e-Gov
no Brasil. “Sdo bem conhecidos os casos da Receita Federal, com a simplificacdo do processo
de declaracdo de ajuste anual do IR”, comentam Diniz e colaboradores (2009:35). A consoli-
dacdo da proposta de e-Gov da Receita Federal é comprovada mediante estatisticas de acesso
ao sitio, as quais demonstram um crescimento significativo dessa forma de interacdo com os
cidadaos, conforme se observa na tabela 1.
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Tabela 1
Estatisticas de acesso ao sitio da Receita Federal
Acessos/Ano 2000 2005 2010
Hits do Sitio 571.359.801 9.828.699.512 75.996.304.827
Download de Programas 2.692.456 16.444.246 20.309.451

Fonte: Estatisticas da Receita Federal.

Nos trés primeiros trimestres de 2012 o sitio recebeu 746,5 milhdes de visitas, sendo
112,9 milhoes de visitantes tinicos. Considerando-se exclusivamente o Portal e-CAC, principal
canal de atendimento virtual da Receita Federal, constatou-se que a representatividade des-
sa forma de atendimento atingiu o percentual acumulado de 76,7% nesse periodo, com um
total de 51,9 milhdes de servicos acessados. Sdo nimeros robustos que contribuem para que
se tenha percepcdo da importancia estratégica das praticas de e-Gov dentro do drgéo, e para
“promover o fortalecimento do poder e da autonomia do cidaddo, empresas e organizagoes”
(Gaspar et al., 2008:1).

Ao passo do avanco alcancado no atendimento online, ainda € significativo, em termos
absolutos, o numero de cidaddos que recorre ao atendimento presencial nas unidades da Re-
ceita Federal. Nos trés primeiros trimestres de 2012 foram registrados 15,7 milhdes de aten-
dimentos presenciais, inclusive para servicos que estdo disponiveis na internet. Um servigo
considerado bdsico como a emissdo do comprovante de inscricdo no Cadastro da Pessoa Fisica
(CPF), que pode ser executado por meio do sitio do érgao, foi realizado de forma presencial
por 1,12 milh&do de cidadaos, representando 7,11% do total de servicos prestados nas unida-
des de atendimento da Receita Federal no periodo, de acordo com dados do Sistema Nacional
de Apoio ao Gerenciamento do Atendimento (Saga).

Apesar dessas constatacoes, ndo é possivel negar os avancos ja alcancados, afinal, um
orgdo publico que consegue atingir o percentual de 76,7% de atendimentos com seu Portal
de servicos online merece ter suas experiéncias avaliadas através de pesquisas, objetivando
identificar os fatores que contribuem para essa efetividade, assim como os fatores que ainda
levam parcela dos usudrios a buscar atendimento de forma presencial.

3. Referencial para avaliacao de sitios e portais governamentais

O Projeto Padroes Brasil e-Gov foi desenvolvido pelo Programa de Governo Eletronico do Go-
verno Federal e deu origem a Cartilha de Usabilidade, incluindo recomendacoes de praticas
que objetivam aprimorar a comunicacdo e a interacdo entre governo e cidaddos, através de
sitios na internet, com base em técnicas que assegurem a facilidade de uso desses instrumen-
tos, conhecida na literatura como usabilidade (Brasil, 2010).

No que se refere ao contexto do Projeto Padrdes Brasil e-Gov, o objetivo da aplicacio
da usabilidade na avaliacio de sitios de 6rgdos governamentais é propiciar que os cidaddos
encontrem, de maneira simples, o que estao buscando e se sintam estimulados a utilizar essa
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forma de interagdo sempre que quiserem ou necessitarem (Brasil, 2010). Os testes aplicados
por Nielsen e Loranger (2007:xvi-xvii), desde 1994, com base em técnicas observacionais
delineadas por meio do acompanhamento de pessoas realizando tarefas reais, conduziram
a identificacdo de inimeros problemas de usabilidade e diretrizes para evitd-los e, em par-
ticular, descobrir “o que os usudrios realmente fazem, nio o que eles dizem fazer”, ou seja,
identificar como as pessoas utilizam a Web.

Uma importante constatacdo de Nielsen e Loranger (2007:22) é que “usudrios da Web
sdo extremamente impacientes”, o que significa que o fato de ndo encontrarem a informacédo
que estao buscando pode conduzi-los a abandonar o sitio para nunca mais voltarem e, como
consequéncia, procurar a forma presencial de atendimento em uma unidade fisica do 6rgao
(Brasil, 2010).

Na Cartilha de Usabilidade sdo propostas sete diretrizes baseadas na observacéo concre-
ta de problemas comuns nas paginas de instituicoes publicas no Brasil: contexto e navegacao;
carga de informacdo; autonomia; erros; desenho; redagéo; e consisténcia e familiaridade. Sdo
referéncias importantes a serem utilizadas como ponto de partida para o desenvolvimento e
avaliacdo de sitios na internet (Brasil, 2010:13-30).

Observa-se, portanto, que a definicdo de padrdes para sitios e portais governamentais
esta relacionada a afirmacao de Brasil (2009:6) de que é “responsabilidade da administracdo
publica oferecer ao cidaddo a melhor experiéncia possivel de acesso ao governo eletrénico,
respeitando-se as particularidades da populacdo atingida”. Ainda, a maneira de identificar o
alinhamento de um e-Servico com as necessidades de um usudrio, de modo a permitir sua
constante evolucdo, se da por intermédio de processos de avaliagdo permanentes das ferra-
mentas de e-Gov (Brasil, 2007). Do mesmo modo, pesquisas de campo devem ser realizadas
para verificar as necessidades daqueles que ndo acessam o sitio (Brasil, 2009).

Park (2007) destaca os fortes investimentos em e-Gov na area publica como fator incen-
tivador de pesquisas na area de sistemas da informacdo, com destaque aquelas que buscam
esclarecer como mensurar o sucesso dessas iniciativas. Assim como a necessidade de um ins-
trumento que capture o que os cidaddos esperam dessa forma de prestagdo de servigos.

Com esse proposito, foi desenvolvido o projeto “Indicadores e Métricas para Avaliacdo
de e-Servicos”. Coordenado pelo Departamento de Governo Eletrénico (DGE) do governo
federal, o mesmo objetiva “avaliar a qualidade dos servicos publicos prestados por meios
eletronicos de acordo com a conveniéncia para o cidadao” (Brasil, 2007:8). O resultado final
do projeto resultou nos Indicadores e Métricas para Avaliacdo de e-Servicos, demonstrado,
sumariamente, na forma de construtos no quadro 1.

Esses construtos e respectivos indicadores integram a base conceitual dos instrumentos,
cuja elaborac@o e validacdo sdo propostas neste estudo, para avaliagdo da efetividade do sitio
da Receita Federal na internet, da perspectiva dos préprios usudrios. A opcao pela adocao
de uma metodologia nacional de avaliacdo vai ao encontro da possibilidade de utilizacdo
futura dessa ferramenta para avaliar outros sitios que promovem a interacdo entre os 6rgaos
publicos e os cidaddos no Brasil. Entretanto, ha vasta publicac@o internacional sobre o tema
como os trabalhos de Baker (2009) e de Luna-Reyes, Gil-Garcia e Romero (2012), os quais
apresentam indicadores de avaliacdo de sitios de e-Gov, elaborados a partir de aprofundada
analise bibliografica, bastante similares aos do quadro 1.
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Quadro 1
Quadro de construtos

Construto Principais Aspectos Abordados
Maturidade Estégio em que se encontra o sitio: informacdo, interacdo, ou transacdo
Comunicabilidade Meios de contato direto com o cidad&o e canais de ajuda
Multiplicidade de acesso Canais eletronicos de atendimento além da internet
Acessibilidade Acesso de pessoas com necessidades especiais
Disponibilidade Prontidao e velocidade de acesso
Facilidade de uso Clareza, desenho, linguagem, navegabilidade, caminhos e alternativas de acesso
Confiabilidade Seguranca da informacéo e politicas de privacidade
Transparéncia Controle social (accountability)

Fonte: Adaptado de Brasil (2007:21).

No trabalho de Baker (2009) hd a proposicdo de uma metodologia para a construcdo de
modelos de avaliacido da usabilidade de sitios do governo, a partir da andlise de contetido de
vdrios sitios em atividade ou modelos previamente publicados. Aliada a andlise de conteudo,
¢ sugerida a aplicacdo da metodologia de triangulacdo, que visa identificar as medidas mais
utilizadas nos sitios/modelos investigados, ou seja, aquelas que eram apresentadas com maior
frequéncia, bem como realizada a discussdo dos potenciais de cada sitio/modelo avaliado
(benchmarking). A titulo de aplicacdo da metodologia de andlise de conteido, o autor aborda
seis modelos de avaliacido da usabilidade de sitios do governo norte-americano e define um
protocolo de avaliacdo com seis dimensdes: “servicos online”, que se refere as tarefas que
podem ser realizadas via e-Gov, 24 horas por dia, sete dias por semana, através da internet;
“ajuda ao usudrio”, que identifica mecanismos que facilitam o contato eletronico satisfatorio e
a interacdo; “navegacao”, referente a facilidade de navegacdo na pagina virtual; “legitimida-
de”, caracteristicas que indicam ao usudrio que um determinado sitio ¢ projetado para realizar
atividades oficiais do governo; “dispositivos de arquitetura de informagéo”, que ilustram como
a informacdo aparece para o usudrio; e “mecanismos de acessibilidade”, que avaliam a exis-
téncia de requisitos para deficientes.

Em Luna-Reyes, Gil-Garcia e Romero (2012) também ¢é proposta uma nova metodolo-
gia para medir e avaliar o governo eletronico. Para tanto, os autores realizam uma revisio
abrangente da literatura académica, pesquisando em 10 dos mais importantes peridédicos das
areas de administragéo e politicas publicas, no periodo de 1999-2005, sendo encontrados 73
artigos sobre temas relacionados com o uso, pelo governo, das tecnologias de informacéo e
comunicac¢do. Além disso, foi realizada a andlise de outras estruturas existentes para a ava-
liacdo de governo eletronico, tanto na literatura quanto na internet, totalizando 36 modelos
para analise. A partir dessas andlises, € proposto um modelo com 21 varidveis agrupadas em
trés dimensoes: (1) determinantes do governo eletronico, (2) caracteristicas do governo ele-
tronico, e (3) resultados de governo eletronico.
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4. Metodologia da pesquisa

Os objetivos propostos foram buscados por meio de uma pesquisa multimétodo, com cardter
exploratdrio e descritivo. Quanto a natureza dos dados, a pesquisa contemplou, num primeiro
momento, uma abordagem qualitativa, delineando-se através de andalise documental e entre-
vistas em profundidade com técnicos da Receita Federal. Num segundo momento, assumiu
uma abordagem de natureza quantitativa, coletando dados com usudrios dos servicos através
da internet e com usudrios que compareceram no atendimento presencial. A coleta e a anélise
de dados seguiram o procedimento de métodos mistos concomitantes, definido por Creswell
(2010:39) como “aqueles em que o pesquisador converge ou mistura dados quantitativos e
qualitativos para realizar uma andlise abrangente do problema de pesquisa”, comparando os
dados para determinar se hd convergéncia, diferenca ou alguma combinacdo, numa “conver-
sacdo paradigmatica” que considere igualmente relevantes todos os dados coletados (Teixei-
ra, Nascimento e Carrieri, 2012:212). A populacdo-alvo para a coleta de dados qualitativos
envolveu profissionais da contabilidade de todas as Regides Fiscais nas quais a Receita Federal
estd estruturada.

4.1 Construcdo dos instrumentos

Para atingir o objetivo de criar e validar instrumentos que possibilitem avaliar a efetividade
do sitio da Receita Federal, uma série de atividades metodoldgicas foi desenvolvida. Com
base nos padrdes definidos pelo Programa de Governo Eletrénico do Governo Federal apre-
sentados em Brasil (2007, 2010), ponderados pelo restante do referencial tedrico, ocorreram
entrevistas exploratérias em profundidade que subsidiaram a elaboracdo da versao inicial dos
instrumentos, denominados questionario online e questiondrio presencial. Foram entrevista-
dos dois servidores da Receita Federal: um gestor da area de atendimento de uma Delegacia
e um gerente de projetos da drea de tecnologia. Paralelamente, foram entrevistados dois
profissionais da contabilidade: um contador e um técnico em contabilidade que diariamente
acessam o sitio da Receita Federal e que também recorrem ao atendimento presencial do
orgdo. As ponderacgdes dos entrevistados foram consideradas para a redacgéo preliminar dos
instrumentos submetidos a validacao.

4.2 Validacdo dos instrumentos

Inicialmente, os questionarios foram avaliados por quatro especialistas com atuacdo nas areas
de sistemas de informacao, tecnologia da informacao e governo eletrénico, seguindo o proposto
por Hoppen, Lapointe e Moreau (1996), para verificar se todas as caracteristicas escolhidas para
o construto sdo levadas em consideracéo, ou se refletem um conteido ou dominio especifico.
Procedidos os ajustes sugeridos, os questiondrios passaram por um pré-teste junto a
pessoas que pertencem a populacdo-alvo do estudo com vistas a assegurar sua validade e
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precisdo (Gil, 2010). Foram aplicados 10 questionéarios online e 10 questiondrios presenciais,
de modo a identificar questdes que necessitavam aperfeicoamento na redacdo ou inclusio de
observacoes para esclarecer seu objetivo.

O questiondrio online passou, ainda, por validacdo estatistica por meio da técnica
multivariada de andlise fatorial exploratéria (AFE). Com vistas a identificar a estrutura de
relagOes entre varidveis pelo exame de suas correlacoes, a AFE teve o propdsito de obter
o resumo de dados, ou seja, “dimensoes inerentes que, quando interpretadas e compreen-
didas, descrevem os dados em um ntimero muito menor de conceitos do que as variaveis
individuais originais”. (Hair et al., 2009, p. 104-105).

As 34 questOes que envolvem os construtos no questiondrio online foram mensuradas
com a escala intervalar de classificacdo métrica tipo Likert, de 7 pontos, variando de 1 “dis-
cordo totalmente” a 7 “concordo totalmente”. A partir da aplicacdo do instrumento a 950
servidores da Receita Federal, profundos conhecedores das ferramentas de e-Gov do 6rgdo,
conseguiu-se atingir uma relacdo respondentes/varidveis de 27,9, nimero muito superior as
referéncias mais conservadoras apresentadas na literatura (Hair et al., 2009). A analise esta-
tistica foi realizada com a utilizacdo do software Statistical Package for the Social Sciences for
Windows (SPSS).

Para verificar as correlagcbes entre varidveis utilizou-se o teste de esfericidade de
Bartlett, cuja significancia deve ser menor que 0,05; e da medida de adequacdo da amostra
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO), cujo indice varia de 0 a 1. Os resultados demonstrados na tabela
2 sdo considerados excelentes para fins de utilizacdo da AFE.

Tabela 2
Teste de esfericidade de Bartlett e medida de adequacdo da amostra
Medida de adequacdo da amostra Kaiser-Meyer-Olkin 0,947
Aprox. do Qui-Quadrado 13630,169
Teste de esfericidade de Bartlett DF 351
Sig. 0,000
Fonte: SPSS.

Para extracdo dos fatores foi utilizado o método de andlise de componentes princi-
pais, com rotacdo ortogonal Varimax, que objetiva simplificar as colunas da matriz fatorial. O
numero de fatores foi estabelecido considerando-se a varidncia total explicada, com fatores
cujos autovalores sdo maiores do que 1,0 e em numero suficiente para atender um percentual
especificado de variancia explicada de, pelo menos, 60% (Hair et al., 2009). Deve-se destacar
que, ao inserir no SPSS o numero de fatores indicados no referencial tedrico (Brasil, 2007)
a priori, o sétimo e oitavo fatores apresentaram autovalores inferiores a 1,0, razdo pela qual
os testes foram refeitos sem estabelecer um numero determinado de fatores. A varidncia total
explicada resultante estd demonstrada na tabela 3.
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Tabela 3
Variancia total explicada
Soma das extragdes de cargas Soma das rotagoes de cargas
Autovalores iniciais quadradas quadradas
% de % de % de
Comp. Total Varidncia % Cumulativo Total Varidncia % Cumulativo Total Varidncia % Cumulativo
1 10,808 40,030 40,030 10,808 40,030 40,030 5,549 20,551 20,551
2 2,224 8,238 48,268 2,224 8,238 48,268 3,008 11,141 31,692
3 1,335 4,946 53,214 1,335 4,946 53,214 2,975 11,020 42,711
4 1,157 4,285 57,499 1,157 4,285 57,499 2,592 9,600 52,312
5 1,051 3,893 61,392 1,051 3,893 61,392 2,452 9,080 61,392
6 0,840 3,112 64,504
Fonte: SPSS.

O exame da matriz de cargas fatoriais permitiu identificar as cargas significantes de
cada variavel e destacar aquelas de maior valor absoluto. Hair e colaboradores (2009) consi-
deram significantes para fins de interpretacdo, em um nivel de significancia («) de 0,05, um
nivel de poder de 80%, e erros-padrao considerados como o dobro daqueles de coeficientes
de correlagdo convencionais, cargas fatoriais de 0,30 para amostras com tamanho de 350.
Deve-se destacar que a amostra avaliada contém 950 observacoes, e que foram consideradas
apenas cargas fatoriais superiores a 0,40. J4 a andlise das comunalidades teve por finalidade
verificar se as varidveis atendem a niveis aceitaveis de explicagdo. Com variacdo de 0 a 1, Hair
e colaboradores (2009) indicam que as comunalidades devem ser maiores que 0,50 para que
as variaveis possam ser mantidas na andlise. Considerando-se que os resultados apontaram
que algumas variaveis ndo estavam sendo adequadamente explicadas pela solucéo fatorial,
optou-se por avalia-las ponderando-se com o referencial tedrico, definindo-se pela convenién-
cia ou ndo de sua eliminacdo, conforme sugerido por Hair e colaboradores (2009).

A etapa final de validacdo estatistica do questionario teve por objetivo demonstrar que
os cinco fatores resultantes da analise fatorial possuem consisténcia, a partir da andlise da
confiabilidade de cada um. Hair e colaboradores (2009) indicam, entre os métodos para essa
analise, a utilizacdo de uma medida de diagnéstico que identifique o coeficiente de confia-
bilidade. A mais conhecida forma de se avaliar a consisténcia da escala é por meio do alfa
de Cronbach, cujo indice deve ser superior a 0,60 para ser considerado confidvel. A tabela 4
consolida os resultados finais da AFE.

A sequéncia da interpretacdo indicou que a exclusdo das variaveis 17, 19, 20, 33, 34, 36
e 42, e a acomodacdo das variaveis resultantes em cinco fatores, provocaram uma adequacio
dos niveis das mesmas, a partir da andlise das comunalidades, cujos valores se encontram
todos acima da faixa de 0,50. A tabela 4 apresenta, ainda, a matriz de cargas fatoriais maiores
que 0,40, destacando-se que, para fins de acumulacéo de fatores, foram considerados os valo-
res mais significativos nas variaveis que apresentaram cargas cruzadas (varidveis 11 e 32), e
a orientacdo tedrica quando muito préximos seus valores (varidveis 13 e 28). A consisténcia
interna, depois de excluidas as varidveis 18 e 41, apresentou coeficientes que demonstram
alta coeréncia no instrumento (Hair et al., 2009).
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Tabela 4
Consolidacdo dos resultados da anélise fatorial exploratéria
Variaveis Fatores Comunalidades Alfa de
1 2 3 4 5 Cronbach
11 041+t 0,606 0,597
12 0,618 0,561
13 0,483 6530 0,600
14 0,572 0,519 0837
15 0,685 0,645
16 0,647 0,667
22 0,731 0,598
23 0,755 0,649 0,714
27 0,658 0,600
24 0,725 0,737
25 0,773 0,752
26 0,687 0,578
28 0,507 6532 0,624
29 0,626 0,538
30 0726 0,656 0919
31 0,706 0,597
32 0,480 0:404 0,508
35 0,677 0,569
37 0,647 0,619
38 0,550 0,568
39 0,765 0,759 0,822
40 0,764 0,730
21 0,677 0,563
43 0,697 0,619 0,786
44 0,742 0,680

Fonte: SPSS.

Os resultados apresentados nesta etapa da validacio do questiondrio conduziram a um
agrupamento de quatro dos construtos propostos na matriz tedrica (Brasil, 2007). Os constru-
tos “Maturidade” e “Comunicabilidade” consolidaram-se em um unico fator, que passard a ser
identificado apenas como “Maturidade”, ja que as varidveis que integram a comunicabilidade
adequam-se aos referenciais tedricos que tratam desse tema. Compreende-se a Comunicabili-
dade como um aspecto que “Busca valorizar a receptividade e a abertura do Estado a influén-
cia e participacdo dos cidadaos” (Brasil, 2007:14), oferecendo meios de contato que permitem
a interacdo direta com o cidaddo, para ele ser ouvido e receber o retorno satisfatério. Esse
construto estd contemplado na fase de Transacdo do modelo proposto por Braum e Maio
(2000), considerado no desenvolvimento do projeto “Indicadores e Métricas para Avaliacao
de e-Servicos” (Brasil, 2007), o que justifica o agrupamento no modelo de avaliacido proposto
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neste artigo. Além disso, no modelo proposto por Luna-Reyes, Gil-Garcia e Romero (2012),
as varidveis que compOem estes construtos sdo consideradas conjuntamente na dimensdo de
“determinantes do governo eletrénico”, pois sdo referentes as informacoes e dados disponiveis
ao cidadao, cruciais a utilizagcdo do governo eletrénico.

Da mesma forma, os construtos Acessibilidade e Transparéncia agruparam-se em um
fator que terd sua nomenclatura combinada pelas duas defini¢bes. Justifica-se pelo fato de
ambos serem atributos de cidadania que, embora nao afetando diretamente a disponibilidade
dos servicos, fornecerdo indicativos da falta de acessibilidade em portais governamentais,
constatada por Freire e colaboradores (2009), e do estdgio de transparéncia e democratizacdo
em que se encontra o érgao (Braum e Maio, 2000). Uma limitacéo vislumbrada neste resulta-
do corresponde ao fato de haver apenas uma questdo referente a acessibilidade no construto
final (questao 33, quadro 2), tendo em vista a exclusdo das questdes de nimeros 19 e 20, tam-
bém referentes a acessibilidade, com baixas comunalidades. Cabe ressaltar que as questoes
19 e 20 j& haviam apresentado problemas durante o pré-teste do questionario, decorrente de
dificuldades no entendimento do tema, em face do desconhecimento, ou pelo fato de o res-
pondente nio ter problemas de acessibilidade. Entretanto, considerando-se que a questdo 33
(quadro 2) contempla esse indicador de forma genérica, acredita-se que ndo haverd prejuizos
a andlise com a exclusdo de tais questdes.

Os construtos “Disponibilidade”, “Facilidade de Uso” e “Confiabilidade” mantiveram
sua estrutura, enquanto o construto “Multiplicidade de Acesso” foi excluido em face da incom-
patibilidade com o objetivo do estudo, ja que trata da avaliacdo de outros canais de atendi-
mento eletronico. Os agrupamentos dos construtos e respectivas varidveis estao consolidados
no quadro 2, ja com a nova numeracdo resultante das adaptacoes decorrentes da AFE.

Em sua formatacao final, o questionario online, além de 10 questdes relacionadas ao per-
fil dos respondentes, manteve 25 variaveis relacionadas aos construtos. Foi incluida, ainda, uma
questdo aberta, para que o respondente pudesse dar sua opinido sobre o sitio da Receita Federal
e/ou sugerir melhorias para essa forma de atendimento. O questiondrio presencial, por sua vez,
teve sua formatacao final com as mesmas 10 questOes relacionadas ao perfil, e uma questio para
indicar, entre 26 alternativas, os fatores que levaram o respondente a buscar o atendimento
presencial. Por fim, uma questdo aberta nos mesmos moldes do questiondrio online.

Comparando-se o modelo final de avaliacdo da efetividade do sitio da Receita Federal
aos modelos sugeridos por Baker (2009) e Luna-Reyes, Gil-Garcia e Romero (2012), perce-
be-se que os construtos resultantes desta investigacdo também sdo vislumbrados em estudos
internacionais. O construto “maturidade” é considerado um determinante do governo eletro-
nico no modelo Luna-Reyes, Gil-Garcia e Romero (2012), sendo concebido em quatro diferen-
tes varidveis. Ja o construto “disponibilidade” é correspondente ao fator “servigos online” pro-
posto por Baker (2009), e no modelo de Luna-Reyes, Gil-Garcia e Romero (2012) é abordado
na dimensao de caracteristicas do governo eletrénico. Os demais construtos apresentados no
quadro 2 também encontram fatores equivalentes tanto em Baker (2009) quanto em Lunas
-Reyes, Gil-Garcia e Romero (2012), indicando que as métricas resultantes desta investigacio
estdo em conformidade com aquelas aplicadas em varios paises.
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Quadro 2
Construtos e variaveis do questionario online

Construtos

Variaveis (questdes do questionario online)

971

Maturidade

11. Vocé encontra informacdes bésicas relacionadas aos servicos, tais como horario, locais e pré-requisitos
necessarios para o atendimento.

12. A Receita Federal divulga uma “Carta de Servigos” com informacGes claras e precisas em relagdo aos
sernvicos prestados e com detalhes sobre os padroes de qualidade do atendimento, em cumprimento ao
Decreto 6.932/20009.

13. Vocé consegue realizar pesquisas, encontrar informacdes e executar servicos de forma eletronica em
qualquer horério e dia da semana.

14. Vocé consegue resolver todos os seus assuntos com a Receita Federal através do sitio do érgao na internet.

15. Os meios de contato disponibilizados permitem a vocé ser ouvido, encaminhar sugestdes, reclamacoes
ou solicitacdo de informacdes e receber retorno satisfatério e em tempo adequado as suas demandas.

16. Vocé consegue esclarecer duvidas e encontrar ajuda para acessar informagdes ou executar servigos.

Disponibilidade

17. As informacdes e servicos estdo disponiveis para acesso a qualquer hora do dia e em qualquer dia da
semana (24 x 7).

18. A velocidade de carregamento das paginas para acesso as informacdes e servicos € satisfatoria (as
paginas abrem rapidamente).

19. Vocé consegue baixar programas e formulérios (download) com facilidade.

Facilidade de
Uso

20. A pégina inicial do sitio deixa claros seus objetivos e as informacdes e servicos nele disponiveis.

21. A estrutura do sitio, considerando-se os agrupamentos de informacdes e os servicos disponiveis por area
de interesse, é logica e facilmente compreensivel.

22. As informacdes e servicos que vocé mais utiliza estdo destacados na pégina inicial.
23. Os links para baixar arquivos e programas definem, de forma clara e precisa, seu contetido.
24. A ferramenta de busca existente no sitio facilita a localizacdo de informacoes e servicos.

25. Todas as informacdes contidas na pégina inicial sdo importantes e necessarias para uma navegacao
adequada no sitio.

26. Vocé consegue encontrar informagdes e servigos através da pagina inicial, sem recorrer a outros sftios de busca.

27. Vlocé tem total controle da navegacédo no sitio, podendo interromper ou cancelar transacdes e navegar
com autonomia.

28. O desenho do sitio (lay-out) € atrativo.

29. A linguagem utilizada no sitio é clara, objetiva e de facil compreens&o.

Confiabilidade

30. As informacdes disponibilizadas no sitio estdo atualizadas.
31. Vocé se sente seguro consultando informacdes no sitio da Receita Federal na internet.

32. Vocé se sente seguro executando servicos através do sitio da Receita Federal na internet.

Acessibilidade e
Transparéncia

33. Vocé encontra no sitio indicagdo, selo ou informacéo especifica que determine o grau de acessibilidade
para cidaddos com necessidades especiais.

34. A Receita Federal utiliza o sitio para realizar pesquisas de satisfacdo com a prestacdo de servicos e
disponibiliza os resultados para consulta pelos cidaddos.

35. Através do sitio, vocé consegue acompanhar e controlar a geréncia de recursos publicos pela Receita Federal.

Fonte: SPSS.
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Tendo em vista que a realizacdo do estudo foi efetivada por meio da operacionalizagio
de uma série de etapas, na figura 1 resume-se cada uma delas. Os nimeros entre parénteses
representam a amostra na respectiva etapa.

Figura 1
Resumo das etapas seguidas para realizacdo do estudo

Objetivo: avaliar a efetividade do sitio da Receita Federal do Brasil

|

Referencial tedrico

Anadlise qualitativa Andlise quantitativa
Analise documental Construgdo do instrumento de coleta de

dados (questionario)

l —

Entrevistas focais com gestores Questionario atendimento Questionario atendimento
da Receita Federal presencial online

Validagao por especialistas (4)

v ¥

Pré-teste (10) Pré-teste (10)

|

Validagio estatistica — AFC

(950)
Survey com usuarios do l
atendimento presencial —
(1113) Survey com usuarios do
atendimento online (1361)

v v v

Analise da efetividade do sitio da Receita Federal do Brasil

Fonte: Elaborada pelos autores.

5. Analise de dados e evidéncias

Ao tratar da andlise de dados e evidéncias, ndo se pode esquecer que esta pesquisa, com ca-
racteristicas de estudo de caso, seguiu uma abordagem mista, coletando informacdes de na-
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tureza qualitativa e quantitativa para avaliar o mesmo fenémeno, dando contorno ao que Yin
(2001:122) identifica como “convergéncia de varias fontes de evidéncias”. Nesse aspecto, a
combinacéo dos dois tipos de pesquisa, de acordo com Flick (2009:126), amplia os potenciais
de conhecimento do estudo e possibilita uma avaliacdo unidirecional e mutua dos resultados,
compensando-se de forma complementar eventuais “fragilidades e pontos cegos nos métodos
individuais”. Em ambos os casos, a andlise de dados “incluird a ligacdo de abordagens quali-
tativas e quantitativas: no primeiro caso, a codificacdo de respostas livres na forma de texto,
no segundo, dos numeros recebidos” (Flick, 2009:127).

5.1 Perfil dos respondentes das surveys

A coleta de dados quantitativos compreendeu os dois levantamentos formais (surveys) junto
a populagdo-alvo, cujos principais aspectos do perfil dos respondentes estdo demonstrados
na tabela 5. O questionario de atendimento online foi aplicado a 1.236 respondentes, sendo
validos 1.113 questiondrios; aqueles questionarios excluidos foram em virtude da néo identi-
ficacdo da Unidade de Federacéo de residéncia do respondente, ou por terem informado que
ndo atuam na drea de contabilidade. Ja o instrumento do atendimento presencial foi aplicado
a 1.582 respondentes, sendo excluidos 221, em decorréncia de haver alguma questdo em
branco ou o respondente nao atuar na area de contabilidade; o total de questionarios validos
de aplicacgéo presencial foi de 1.361.

O perfil dos respondentes dos questiondrios online e presencial mostrou que a popu-
lacdo-alvo é integrada, na maior parte das observacgoes, por cidaddos com idade superior a
30 anos, de modo que estariam com pelo menos 18 anos em 1999, periodo considerado um
marco na expansdo das tecnologias baseadas na internet e no surgimento de servicos online
(Capella, 2010). Fato que pode ser um indicativo de maior familiaridade com as TICs.

Embora a natureza da populagédo-alvo da pesquisa seja coerente com um nimero gran-
de de respondentes com grau de instrucdo mais elevado, percebe-se uma diferenca de perfil
nas duas surveys, pois ocorreu uma maior representatividade de respondentes com nivel su-
perior ou pos-graduacgdo entre os que responderam o questiondrio online, com um percen-
tual de 79,96% contra 47,24% dos que compareceram no atendimento presencial. Barbosa
(2010:31) ja havia constatado que a propensao ao uso da internet também tem relacdo com
a escolaridade, pois “entre os que tém ensino superior atinge 87%”.

Com respeito a funcdo que exerce na contabilidade, a relagédo percentual de contadores
que compareceu no atendimento presencial € significativamente menor em relagéo as demais
fungdes. Destaca-se o conhecimento do sitio da Receita Federal na internet, ja que 96,23% e
93,24% dos respondentes dos questionarios online e presencial, respectivamente, informaram
que acessam o sitio da Receita Federal frequentemente (pelo menos uma vez por semana) ou
muito frequentemente (diariamente). Esses dados foram importantes para demonstrar que a
populagdo-alvo preenche os requisitos para produzir resultados qualificados em um processo
de avaliacdo de ferramentas de e-Gov, assim como conhecer o perfil de um grupo especifico
que interage intensivamente com a Receita Federal.
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Tabela 5
Perfil dos respondentes
. Atend. online Atend. presencial
Perfil dos respondentes
Quant. % Quant. %

2 — DF, GO, MT, MS e TO 109 9,79% 52 3,82%
22— AC, AP, AM, PA, RO e RR 25 2,25% 96 7,05%
32— CE,MAePI 30 2,70% 43 3,16%
42 — AL, PB, PE e RN 51 4,58% 175 12,86%
5:—BAeSE 30 2,70% 89 6,54%
Regido fiscal de atuacdo 62 — MG 40 3,59% 217 15,94%
72 —ESeRJ 83 7,46% 86 6,32%
2 — SP 221 19,86% 242 17,78%
2— PR e SC 380 34,14% 114 8,38%
102 — RS 144 12,94% 247 18,15%
Total 1113 100,00% 1361 100,00%
Até 18 anos 4 0,36% 35 2,57%
De 19 a 25 anos 81 7,28% 178 13,08%
De 26 a 30 anos 130 11,68% 165 12,12%
|dade De 31 a 35 anos 150 13,48% 194 14,25%
De 36 a 40 anos 158 14,20% 178 13,08%
Mais de 40 anos 590 53,01% 611 44,89%
Total 1113 100,00% 1361 100,00%
Fundamental (12 grau) incompleto 0 0,00% 14 1,03%
Fundamental (12 grau) completo 0 0,00% 15 1,10%
Médio (2¢ grau) incompleto 4 0,36% 42 3,09%
) . Médio (2¢ grau) completo 88 791% 387 28,43%

Grau de instrucdo o
Superior incompleto 131 11,77% 260 19,10%
Superior completo 496 44 56% 482 35,42%
Pos-graduacao 394 35,40% 161 11,83%
Total 1113 100,00% 1361 100,00%
Contador 712 63,97% 475 34,90%
Técnico em contabilidade 250 22,46% 389 28,58%
Funcdo na é4rea da Auxiliar de escritorio 48 4,31% 331 24,32%
contabilidade Estagiario 2 0,18% 16 1,18%
Outra(as) 101 9,07% 150 11,02%
Total 1113 100,00% 1361 100,00%
Nunca acessou 2 0,18% 32 2,35%
Raramente 6 0,54% 17 1,25%
Frequéncia com que acessa Eventualmente 34 3,05% 43 3,16%
o sitio da Receita Federal Frequentemente 309 2776% 201 14,77%
Muito frequentemente 762 68,46% 1068 78,47%
Total 1113 100,00% 1361 100,00%

Fonte: Elaborada pelos autores.
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5.2 Avdliacdo do sitio da Receita Federal na internet

Os cinco construtos estudados foram avaliados considerando-se todas as respectivas varidveis
do questionario online agrupadas. Para tanto, foi utilizado o teste de Andlise de Varidncia
Anova. Os resultados indicaram que nao ha diferencas de médias entre os construtos Disponi-
bilidade, Facilidade de Uso, Confiabilidade e Acessibilidade e Transparéncia. A excecéo ficou
por conta da Maturidade. Verificou-se, ainda, que os construtos Maturidade e Acessibilidade e
Transparéncia apresentaram médias globais inferiores a medida central da escala (valor igual
a 4). Trés construtos tiveram avaliacdo acima do valor central da escala de Likert de 7 pontos,
destacando-se o construto Confiabilidade com média de avaliacdo 5,50. Os construtos Dis-
ponibilidade e Facilidade de uso tiveram avaliacdo semelhante, com médias de 4,85 e 4,74,
respectivamente. Os construtos Maturidade, com avaliacdo média de 3,90, e Acessibilidade
e Transparéncia, com avaliacdo média de 3,71, foram os piores resultados, se considerado o
valor central da escala. Dados demonstrados no grafico 1.

Grafico 1
Comparativo de resultados: médias do questionario online

4
3
2
1
0 T T T T

Maturidade Disponibilidade Facilidade de Uso  Confiabilidade  Acessibilidade e
Transparéncia

Fonte: Elaborado pelos autores.

De forma diferente, os dados quantitativos coletados com o questionario presencial
devem ser avaliados, considerando-se uma relagdo inversa no que se refere a efetividade do
sitio, pois apontam os fatores que levaram os respondentes a buscar o atendimento presencial.
Nesse aspecto, com base no agrupamento das varidveis correspondentes a cada construto,
destaca-se negativamente o construto Maturidade, com um total de indica¢des de 53,63% dos
respondentes. Os construtos Disponibilidade e Facilidade de Uso tiveram resultados préximos,
seguidos do construto Acessibilidade e Transparéncia. O destaque positivo nessa avaliacéo fi-
cou por conta do construto Confiabilidade, cujo apontamento como fator que levou a buscar
o atendimento presencial ocorreu em apenas 2,23% das observagdes, conforme demonstrado
no gréfico 2.
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Gréafico 2
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Fonte: Elaborado pelos autores.

A analise qualitativa dos dados coletados nas entrevistas e documentos do 6rgdo, fisi-

cos e/ou digitais, configurara-se em importante fonte de evidéncias, pois traduz ou reflete a
percepcao dos cidadaos integrantes da populacdo-alvo, demonstrada pelos dados quantitati-
vos. Buscando sintetizar os principais aspectos constatados através dessas fontes de dados e
evidéncias, o quadro 3 traz os fatores destacados que contribuem ou restringem a efetividade
do sitio, segmentados de acordo com os cinco construtos que fundamentam a avaliagédo, sob
a dtica do pesquisador.

Quadro 3
Sintese dos dados qualitativos
Entrevistas Analise Documental
Fator
Fatores de Efetividade Restricoes a Efetividade Fatores de Efetividade Restrices a Efetividade
— Intensificacdo do — Informacoes dispersas  — Quantidade de — Quantidade de
atendimento eletronico dificultam localizacao informacdes e servicos servicos prestados
como projeto estratégico N dade d disponiveis online exclusivamente ou que
do d6rgdo B Zcesa lade de Llj_mad indices d exigem complemento no
o coordenacdo centralizada — Indices de acessos ao atendimento presencial
— Um dos primeiros 6rgaos  dos assuntos relativos ao  sitio
%{é publicos presentes na Web  sitio indices d — Indices do atendimento
e no Brasil — INAICES de acessos a0 presencial
5 — Plataforma e suporte Portal e-CAC
2 — Experiéncias inovadoras  tecnologico atrasados Foco do planei — Quantidade de
Proieto d N Atualizacs ld —rocodo planejamento atendimentos buscados
— rojzto e ieestruturagao — Iu§ (ljzac,ao manual dos _esttrate_fg_|co~nad para senvicos que estdo
em andamento contetidos intensificacdo do disponiveis de forma
L atendimento eletrénico f
— Participacdo da online
Comunicagéo Social — Uso do papel

Continua
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Entrevistas Andlise Documental
Fator
Fatores de Efetividade Restricoes a Efetividade Fatores de Efetividade Restricoes a Efetividade
— Investimentos no — Forma de — Auséncia de registros — Numero de referéncias
desenvolvimento de gerenciamento de significativos de nas perguntas abertas
[0} . , .o e . e .
° sistemas voltados para os ~ contetido indisponibilidade a lentidao no acesso as
2 usuarios . ) L paginas
8 — Servicos cuja plataforma — Notificacdo prévia das
c . N .
8  —Mapeamento de depende de sistemas ocorréncias
2 ocorréncias para encontrar  dispersos em diversos
=)
as solucdes tecnologicas servidores
adequadas
— Nova configuracdo da — Estrutura da pagina — Lista de servicos em — Pégina inicial ndo
pagina inicial inicial ndo é ldgica uma pagina especifica na  privilegia os servicos
. . L . nova estruturacdo do sitio
§ — Tabela Unica de servicos  — Pagina inicial de dificil — Excesso de entradas e
I5) compreensao rolagens na pagina inicial
©
[}
© — A ferramenta de — Ferramenta de
=2 busca ndo atende as busca ndo atende as
) . .
P necessidades necessidades
— Sistemas desenvolvidos
com foco no usudrio interno
— Auséncia de registro — Atualizacdo manual — Auséncia de registros — Informacoes
de violacdo externa aos ~ de violacdo externa aos desatualizadas
. — Informacdes .
[9) sistemas . sistemas .
2 desatualizadas e — Dificuldade de
o ~ . T . . ~
= — Preocupacdo com a redundantes — Imagem da instituicao universalizacdo do
8 seguranca das informacdes L perante a sociedade certificado digital
S — Restricbes a
o simplificacdo do acesso ao  — Demanda por — RestricGes para gerar
Portal e-CAC simplificacdo no acesso ao o cddigo de acesso ao
Portal e-CAC Portal e-CAC
— Tratamento das — Né&o séo realizadas — Nova configuracdo — Auséncia de pesquisas
demandas que chegam pesquisas diretas com os  da pégina destaca os de satisfacéo
g o através da Ouvidoria e Fale  cidaddos canais relacionados a s .
LG . - — A acessibilidade do sitio
s & Conosco . transparéncia no 6rgao R
¢ — Estrutura reduzida ndo atende a todos os
= @ nado permite tratar as requisitos do e-MAG
(%] - ~
g 2 informacdes coletadas .
< . . — Transparéncia sem
através dos canais 8
. P destaque na versao da
disponiveis . .
pagina inicial avaliada
Fonte: Elaborado pelos autores.

A verificacdo de eventuais convergéncias, diferencas ou combinacdo entre os dados
coletados, conforme proposto no procedimento de métodos mistos concomitantes de Creswell
(2010), por envolver dados quantitativos e qualitativos sobre o mesmo tema, pode apresen-
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tar alguma dificuldade de comparagéo para fins de estabelecer os resultados. “Nas estraté-
gias concomitantes, um pesquisador pode quantificar os dados qualitativos”, diz Creswell
(2010:257). Dessa forma, sera possivel a comparacao dos resultados de natureza distinta.
Com o objetivo de traduzir em nimeros os dados qualitativos, permitindo uma compa-
racdo grafica com os dados quantitativos, utilizou-se uma escala de 10 pontos para quantificar
as percepcOes verificadas durante as entrevistas e na analise documental em relacdo aos cinco
construtos, com a ressalva de que se trata de uma ponderacdo particular dos pesquisadores. Pa-
ralelamente, estabeleceu-se a relagdo percentual das médias apuradas, com base nos questiona-
rios online. No caso dos questionarios presenciais, cujas respostas apontam fatores que levaram
o respondente até uma unidade da Receita Federal, adotou-se a relacdo percentual inversa da
representatividade das respostas. Em ambos os casos, com base na escala de 10 pontos e arre-
dondando-se os resultados para valor inteiro. O grafico 3 consolida os resultados encontrados.

Gréafico 3
Analise comparativa de dados

Maturidade Disponibilidade Facilidade de Uso Confiabilidade Aces.e Transp.

M Questionario Online M Questionario Presencial M Entrevistas M Documentos

Fonte: Elaborado pelos autores.

Verifica-se uma maior convergéncia entre os dados quantitativos e qualitativos na ana-
lise dos construtos Maturidade e Disponibilidade. No primeiro caso, os nimeros mostram que
o sitio da Receita Federal estaria em um estagio intermediario entre as fases de interagéo e
transacgdo, coerente com a proposta teérica de Braum e Maio (2000). De fato, nem todos os
servicos podem ser prestados de maneira totalmente desmaterializada e completa, conforme
esperado por Brasil (2007). A mesma convergéncia é observada na avaliacdo da Disponibi-
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lidade, cujo elevado nivel demonstra que eventuais questdes estruturais mencionadas nas
entrevistas ndo afetaram significativamente a percepcio dos integrantes da populacéo-alvo.

Ja em relacdo a Facilidade de Uso, os dados qualitativos diferem dos quantitativos.
Nota-se uma percepcao mais critica por parte dos entrevistados e do préprio pesquisador, que
conduziu a analise documental, enquanto a populagdo-alvo demonstra nio encontrar difi-
culdade em utilizar o sitio. Situagdo semelhante ocorre com a Confiabilidade. Construto com
maior indice de avaliacdo por parte dos integrantes da populacdo-alvo que responderam aos
questiondarios, com destaque para o questiondrio presencial. Resultados que demonstram alto
nivel de confianca no dérgao, contrastando com as pesquisas da CGI que apontam esse fator
como a principal barreira ao uso efetivo de ferramentas de e-Gov (Barbosa, 2010). O baixo
indice atribuido a percepcéo dos técnicos da Receita Federal ndo estd relacionado a uma visao
de que o sitio ndo é seguro, mas justamente o contrario. Ou seja, o zelo com a seguranca re-
futa propostas de simplificacdo e/ou flexibilizacdo dos requisitos para acesso ao Portal e-CAC,
contrastando com a posicdo dos respondentes.

A Acessibilidade e Transparéncia teve prejudicada a avaliacdo junto aos respondentes
do questiondrio presencial, em face da natureza das afirmativas da questao, que ndo permi-
tiram contemplar todos os indicadores. Razdo da discrepancia apresentada no grafico 3. No
entanto, observou-se uma convergéncia entre os demais dados quantitativos e qualitativos,
confirmando o menor indice de avaliacdo entre todos os construtos. Resultado que pode ter
sido afetado pelo desconhecimento acerca do assunto e/ou uma cultura de accountability ain-
da ndo consolidada na sociedade brasileira.

6. Consideracoes finais

Este estudo objetivou criar e validar instrumentos para avaliar a efetividade do sitio da Re-
ceita Federal na internet, considerando-se, além da visdo técnica, a perspectiva dos préprios
usuarios das ferramentas de e-Gov. Os instrumentos validados foram aplicados junto a popu-
lacdo-alvo, entrevistas foram realizadas e documentos fisicos e digitais analisados.

Os dados e evidéncias indicaram que a confiabilidade e a disponibilidade contribuem
diretamente para a efetividade do sitio da Receita Federal. Embora com menor grau, a facili-
dade de uso também pode ser destacada como um atributo que afeta positivamente a efetivi-
dade do sitio, ao menos na percepcao dos integrantes da populacdo-alvo que respondeu aos
questionarios.

Os construtos acessibilidade e transparéncia tiveram o menor indice de avaliacéo, o
que pode afetar a efetividade do sitio no que se refere a prestacio de servicos para uma de-
terminada parcela da populacdo. Entretanto, tal aspecto néo foi foco desta investigacdo, pois
ndo foi questionado se o respondente tinha alguma deficiéncia. Assim, a resposta baixa pode
ter decorrido de nunca ter sido necessaria uma maior acessibilidade, ou de realmente o sitio
deixar a desejar nesse quesito. De qualquer modo, deve ser objeto de investigacdo, pois 24%
da populagédo brasileira tém algum tipo de deficiéncia (IBGE, 2014). Isso indica que o 6rgdo
precisa aprofundar as préticas de e-Gov nesse aspecto. Por facilitarem a interacdo com os
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cidadaos, sdo o caminho adequado para promover a democratizacdo e conferir maior transpa-
réncia e accountability dos governos (Prado, 2009).

De forma totalmente convergente, os dados quantitativos e qualitativos relativos a Ma-
turidade indicaram que esse é o construto que mais limita a efetividade, o que, por sua vez,
conduz o cidadao a buscar atendimento presencial. De certo modo, esse construto contempla
aspectos dos demais, pois o avanco nos respectivos indices ira refletir diretamente no estagio
de maturidade do sitio. Ou seja, de nada adiantara a plena disponibilizagcdo de informacoes e
servicos através da internet se ndo houver disponibilidade, facilidade de uso e confiabilidade.

Quanto as limitacoes da pesquisa, deve-se ter presente que o estudo compreendeu ana-
lise documental e de percepcoes de usuarios do atendimento (online e presencial) e técnicos
do 6rgdo investigado, ndo avancando para questdes inerentes a ciéncia da computacao, tais
como linguagens de programacao, arquitetura de dados, redes e recursos tecnolégicos. Tam-
bém se pode apontar para uma divergéncia entre os itens que constam nos Padrdes Brasil e-
Gov e os fatores que foram encontrados na AFE. A pesquisa seguiu os itens que compunham os
padroes e, com essa linha de raciocinio, procurou confirmar que esses itens fossem os fatores
apo6s andlise estatistica. Entretanto, dadas as caracteristicas do publico investigado, embora
em numero muito significativo, ainda pode ter um viés de sua especificidade, que compreen-
deu as questOes de forma a pensar que os itens maturidade e comunicabilidade fossem cons-
trutos semelhantes, assim como acessibilidade e transparéncia. Dado que esse foi o estudo
inicial, optou-se por seguir o indicado pela AFE mantendo-se os itens agrupados, embora esta
deva ser indicada como uma limitacdo do estudo, pois sdo construtos que podem apresentar
uma distdncia em seus conceitos.

E importante lembrar, também, que o desenvolvimento apresenta caracteristicas de
um estudo de caso, cujas peculiaridades nédo favorecem generalizacoes. Na fase qualitativa,
destacam-se as limitacdes decorrentes das caracteristicas do universo da populacdo usudria
das informacoes e servicos da Receita Federal e dos critérios para definicdo da populagéo-alvo
da coleta de dados. A forma de distribui¢do dos questionarios conduziu a utilizacdo de uma
amostragem por acessibilidade ou conveniéncia. No entanto, a identificacdo e quantificacio
da populacéo (profissionais da contabilidade), associada a ampla divulgacdo dos questiona-
rios entre seus integrantes, minimizou a tendenciosidade da amostra.

Apesar das limitacoes, os dados apresentados configuram-se em importante contribui-
cdo para o conhecimento acerca da utilizacdo de pratica de e-Gov como instrumento de inte-
ragdo com os cidadaos, especialmente por trazer o diferencial de contemplar o ponto de vista
dos mesmos. Trata-se da primeira pesquisa com essa caracteristica e amplitude de que se tem
noticia no ambito da Receita Federal. Seus resultados permitiram conhecer o perfil dos pro-
fissionais da contabilidade que interagem com o 6rgéo, tanto de forma online como por meio
do atendimento presencial. O nimero significativo de respondentes, das 10 Regibes Fiscais,
forneceu uma visdo ampla da percepcéo desse publico em relacdo ao sitio da Receita Federal,
assim como dos fatores que o levam a procurar o atendimento presencial, servindo de para-
metro para o gerenciamento do atendimento no érgao.

O questiondrio construido e validado durante o desenvolvimento da pesquisa podera
ser utilizado para a reproducdo dos estudos junto a outros érgdos publicos que empregam
ferramentas de e-Gov para interacdo com os cidaddos. Por outro lado, sugere-se a ampliacio
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do desenvolvimento em estudos futuros, para contemplar outros publicos usudrios de sitios
e portais governamentais, e frequentadores do atendimento presencial, identificando perfis
e fatores que podem nao se fazer presentes na populacido pesquisada. Da mesma forma, a
realizacdo de experimentos permitird avaliar o impacto de mudancas no sitio a partir dos
resultados colhidos até o momento.

De maneira geral, confirmam-se as referéncias de Diniz e colaboradores (2009), que
tratam a Receita Federal como referéncia em matéria de e-Gov no Brasil, haja vista a avaliacao
dos respondentes do questionario online, que atribuiu nota média de 6,39 ao sitio em uma
escala de 1 a 10. Especialmente, se considerarmos as constatagdes de Pinho (2008) retratando
a incipiéncia do uso do e-Gov no pais. Nesse contexto, a Receita Federal pode ser considerada
referéncia para outros 6rgdos publicos. Entretanto, hd um longo caminho a ser percorrido
para que a utilizacdo dessas ferramentas se consolide e produza os beneficios oriundos de
toda a sua potencialidade.
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