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RESUMO

Nas ultimas décadas os sistemas de informagdo assumiram um papel importante na
Administracdo Puablica. Entretanto, existem desafios de definicdio e metodologicos
significativos para o acompanhamento e avaliacdo da eficiéncia, eficacia e aceitacdo desses
sistemas. Apesar da importancia da avaliacdo dos sistemas de governo eletrénico, verificou-se
caréncia de estudos sisteméaticos sobre os métodos de avaliagdo desses sistemas. Por esse
motivo, uma revisdo sistematica da literatura sobre métodos de avaliacdo de sistemas de
governo eletrébnico é apresentada como primeiro estudo dessa dissertagdo. Nesse
mapeamento, percebeu-se que aspectos subjetivos da experiéncia do usuario como, por
exemplo, a emogéo, o afeto, a experiéncia, o valor, o prazer, a beleza e a qualidade hedonica e
0s sentimentos civicos e sua influéncia na participacdo civica, participacdo politica, confianca
social e confianca institucional ndo tem sido considerados pelos autores desses métodos. Para
avancar no entendimento desses aspectos no ambito de governo eletrdnico, é apresentado um
estudo empirico que compara os resultados da avaliacdo de critérios tradicionais de governo
eletronico com os resultados da avaliacdo da experiéncia do usuario em sistemas de
participacdo eletronica e um estudo que faz um levantamento na literatura de itens para medir
0 engajamento civico, a participacao politica, a confianga social e a confianca institucional
dos cidadaos.

Verificou-se no estudo empirico que os construtos do método de avaliacdo tradicional de
governo eletrdnico explicam razoavelmente os construtos do método de avaliagdo da
experiéncia do usuario, mas ndo completamente. No estudo bibliogréafico foram levantados
itens, que foram agrupados pelos construtos experiéncia civica, participacdo civica,
participacdo politica, confianca social e confianca institucional. Estudos futuros séo
necessarios para produzir um modelo de avaliacdo dos sentimentos civicos para 0s usuarios de
sistemas de governo eletrénico.

Palavras-chave: Governo Eletronico, Participacéo eletronica, Governo centrado no
cidadéo.



ABSTRACT

In the last decades, electronic government has assumed an important role in Public
Administration. However, there are significant methodological and conceptual challenges for
monitoring and evaluating the efficiency, effectiveness and acceptance of these projects.
Despite the importance of evaluating e-government systems, there has been a lack of
systematic studies on the evaluation methods of these systems. For this reason, a systematic
review of the literature on methods of evaluation of e-government systems is presented as the
first study of this dissertation. In this study, the results showed that current methods are
limited in addressing subjective aspects of user experience such as emotion, affection,
experience, value, pleasure, beauty and hedonic quality and civic feelings and their influence
on civic participation, participation Politics, social trust, and institutional trust. To further the
understanding of such issues in the context of e-government, an empirical study is presented,
comparing the results of the evaluation of traditional e-government criteria with the results of
the evaluation of the user experience in electronic participation systems and a study that
makes a literature survey of items to measure the Civic engagement, political participation,
social trust and institutional confidence of citizens.

The empirical study showed that the constructs of the traditional method of evaluation of
electronic government reasonably explain the constructs of the method of evaluation of the
user experience. In the bibliographic study items were collected, which were grouped by the
constructs civic experience, civic participation, political participation, social trust and
institutional trust. Future studies are needed to produce an evaluation model of civic feelings
for users of e-government systems.

Keywords: Electronic Government, Electronic participation, Citizen-centered government.
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1. INTRODUCAO

1.1 Visao geral dessa pesquisa

A crise econdmica mundial dos anos 1970 e 1980 motivou que 0s governantes
repensassem sua forma de atuar junto a sociedade, economia e a forma de administrar o
governo. Para tornar o governo mais eficiente, foram importadas as praticas de gestdo de
empresas, mudando o foco dos procedimentos, cristalizado no modelo burocratico de gestéo,
para os resultados. Essa forma de administrar o Estado é conhecida na Administragdo Pablica
como Nova Administracdo Publica (NAP) e é o modelo predominante nos paises
desenvolvidos (ABRUCIO, 2007).

Durante essa reforma administrativa foi cunhado o termo Governo Eletronico,
abreviado como e-governo, para denominar a principio o uso da informética como
instrumento de apoio a administragdo do Estado. O e-governo emergiu no NAP como uma
forma de aumentar a eficiéncia da Administracdo Publica.

E importante observar que o uso de e-governo ndo é um fim, mas uma ferramenta
para alcancar melhores resultados nas politicas publicas, maior qualidade nos servigos, uso
mais eficiente do orgamento, obter processos mais eficazes e maior envolvimento dos
cidaddos e empresas com a administracdo publica (UNITED NATIONS, 2014). Nas ultimas
décadas, o e-governo assumiu um papel importante na NAP ao proporcionar importantes
resultados no controle de custos e na melhoria da eficiéncia organizacional (UNITED
NATIONS, 2014).

Esses resultados positivos alcangados por diversos paises aumentaram o interesse dos
governos em utilizar sistemas informatizados, aumentando a importancia desse campo de
pesquisa para a Administracdo Publica (BERTOT; JAEGER; GRIMES, 2010).

Nesse trabalho, usa-se a expressdo “sistemas de e-governo” para se referir as
ferramentas tecnoldgicas disponibilizadas pelos governos, como por exemplo, websites,
servicos publicos eletrénicos e plataformas de participagéo social eletrénica.

Para saber se o sistema de e-governo foi bem-sucedido, ele precisa ser avaliado. A
avaliacdo dos sistemas de e-governo € importante para que os gestores publicos verifiqguem se
ha erros, possibilidades de melhoria e, principalmente, se os resultados esperados foram
alcancados.

Entretanto, a avaliacdo de sistemas de e-governo envolve um grande nimero de

partes interessadas, cada uma com seus proprios valores e objetivos, fazendo que seja



necessario considerar um grande numero de varidveis (OGUTU; IRUNGU, 2013). Além
disso, existem desafios de definicdo e metodoldgicos substanciais no acompanhamento e
avaliacdo da eficiéncia e eficacia dos projetos de sistemas de e-governo (UNITED NATIONS,
2010).

Portanto, o sucesso de um sistema de e-governo ndo pode ser mensurado somente
pela disponibilizacdo de artefatos tecnolégicos modernos e que ndo apresentem falhas
(MAHMOOD; OSMANI; SIVARAJAH, 2014). Além desses fatores é importante mensurar o
volume de adesdo da plataforma tecnoldgica disponibilizada (SEO; BERNSEN, 2016) e o0s
beneficios proporcionados para a sociedade (BERTOT; JAEGER; MCCLURE, 2008;
JAEGER; BERTOT, 2010).

Esse desafio motivou académicos e profissionais do setor publico a propor métodos
de avaliacdo especificos para e-governo. Nesse trabalho, usa-se a expressao “método de
avaliagdo de e-governo” para se referir aos métodos elaborados para avaliar sistemas de e-
governo.

Embora a NAP e o0 e-governo estivessem apresentando resultados positivos em
termos de eficiéncia da gestdo do Estado, a NAP comecou a ser criticada por ndo abordar de
forma apropriada a participacdo da populacdo na gestdo governamental. Essas criticas
motivaram a proposicdo do modelo de gestdo publica Novo Servico Pablico (NSP), por
Robert Denhardt, como alternativa a NAP. O NSP foi inspirado na teoria democrética, na
conexdo entre o0s cidaddos e seus governos e em abordagens mais humanisticas,
fundamentadas na ideia do interesse publico, na valorizacdo do cidaddo e do dialogo aberto,
tendo como questdo central o estabelecimento de um espaco democratico (DENHARDT,
2012).

Os ideais que fundamentaram o NSP criaram a demanda por aplicativos para
aproximar a populacdo da gestdo do Estado e inserir o cidaddo como um ator importante na
tomada de decisdes junto com o0s agentes publicos eleitos, servidores publicos e as
organizacg0es da sociedade civil.

O NSP trabalha com a perspectiva do governo centrado no cidad&o. Essa perspectiva
toma como base as necessidades e desejos da populacdo para organizacdo dos servigos do
Estado e definicdo das politicas publicas (ALSHIBLY; CHIONG, 2015). Por esse motivo, a
Organisation for Economic Co-operation and Development (OECD) recomenda que 0s
governos sejam mais proximos dos cidaddos e das empresas (OECD, 2014). Segundo o
documento do Orgdo intitulado Recommendation of the Council on Digital Government

Strategies, a tecnologia ndo € apenas um condutor estratégico para melhorar a eficiéncia do



setor publico, mas um instrumento de apoio a eficacia das politicas e criacdo de governos
mais abertos, transparentes, inovadores, participativos e confiaveis (OECD, 2014). Segundo
esse documento, a mudanca fundamental da abordagem centrada no cidaddo é que os
cidaddos e empresas participam da formulacdo e definicdo das a¢bes do governo (OECD,
2014).

Entretanto, para viabilizar essa comunicacdo em larga escala é necessario ter um
canal eficiente para que os governos e a sociedade possam dialogar. Essa demanda de
comunicacdo deu origem a sistemas de informacdo que possibilitam a participacdo e
organizam a colaboracdo dos cidaddos. O estudo do uso das Tecnologias de Informacédo e
Comunicacdo (TIC) para esse fim é denominado na literatura como participacéo eletronica, ou
e-participacao.

A e-participacdo é o dialogo mediado por tecnologia entre os cidaddos e a esfera
politica e entre os cidaddos e a administradores do Estado para permitir a participacdo publica
e, a0 mesmo tempo, criar novos caminhos para a participacdo politica (PORWOL; OJO;
BRESLIN, 2016).

O aumento do interesse dos governos na e-participacao pode ser atribuido a crescente
consciéncia da necessidade de alcancar uma governanca mais democratica (PHANG,;
KANKANHALLI, 2008), e porque a participacdo da populacdo pode melhorar as decisoes
que afetam a vida dos cidaddos (TAMBOURIS; LIOTAS; TARABANIS, 2007). Portanto, 0s
sistemas de e-participacdo sdo ferramentas importantes para alcancar uma administracdo
participativa, eficiente e promover o engajamento civico.

Por essa razéo, a implementacdo dos sistemas de e-participagdo tem sido alvo de
diversos estudos, entretanto, existe pouca discussdo na literatura sobre as formas de avalia-los
de acordo com suas peculiaridades.

Ainda se considerarmos a avaliacdo de sistema de e-governo de forma ampla, os
métodos de avaliacdo propostos sdo fundamentadas em teorias ligadas a Administracdo de
Empresas e Sistemas de Informacdo, que tem como foco o correto funcionamento do
software, a usabilidade, a seguranca da informac&o, a acessibilidade, a satisfacdo do usuario, o
retorno sobre o investimento e a consecugéo dos objetivos do projeto (ALOMARI; WOODS;
SANDHU, 2012; ARENDSEN et al., 2014; CEGARRA-NAVARRO et al., 2013,
ESICHAIKUL; REHMAN; ANJUM, 2016; GUPTA; SINGH; BHASKAR, 2016;
KAISARA; PATHER, 2011; NAYAN; ZAMAN; SEMBOK, 2011; OSMAN et al., 2014;
PAPADOMICHELAKI; MENTZAS, 2012; SCOTT; DELONE; GOLDEN, 2016).



Percebe-se, portanto, que abordagens tedricas como a Experiéncia do Usuério, que
inclui em seu escopo a avaliagdo de aspectos hedbnicos, sentimentos, beleza e percepcdes
subjetivas (LAW; VAN SCHAIK, 2010) ndo fazem atualmente parte da agenda desse tema de
pesquisa. Por esse motivo, identificou-se a necessidade de investigar a relacdo entre
resultados de métodos tradicionais de avaliacdo de sistemas de e-governo e avaliacdo de
aspectos de experiéncia do usuario em sistemas de e-participagao.

Notou-se também que temas das disciplinas Ciéncia Politicas e Ciéncias Sociais
como participacéo civica, participacdo politica, confianca social e confianca institucional ndo
tém sido incluidas nos métodos que tém como objetivo mensurar aspectos do uso de sistemas
de e-governo. Na analise da literatura apresentada nesta dissertacdo, ndo foi identificada uma
proposta de método de avaliacdo de sistemas de e-governo que incluisse fatores para avaliar
0s sentimentos civicos do usuario ao interagir com a plataforma tecnoldgica e sua influéncia
na participacdo civica, na participagdo politica, na confianca social e na confianca
institucional dos cidadaos.

Entende-se nessa dissertacdo que é importante considerar a mensuracdo desses
aspectos na avaliacdo de sistemas de e-governo, especialmente para sistemas de e-
participacao.

Por esse motivo, foi definida como tema de pesquisa dessa dissertacéo a avaliacdo de
sistemas de e-participacdo. Entretanto, para abordar as especificidades do tema e avancar no
entendimento das relacbes entre as questbes envolvidas com avaliagdo de e-governo e
experiéncia do usuario no contexto de participacdo civica, percebeu-se que seria necessario
realizar 3 estudos nesse trabalho de conclusdo de curso: (1) um estudo sistematico da
literatura dos métodos propostos para avaliacdo de sistemas de e-governo; (2) um estudo
empirico para investigar a relacdo entre resultados de métodos tradicionais de avaliacdo de e-
governo e avaliacdo de aspectos de experiéncia do usuario advindos de teorias de Interacao
Humano-Computador em sistemas de e-participacéo e (3)fazer um levantamento de itens para
auxiliar na elaboracdo de métodos de avaliacdo de sistemas de e-participacdo, que tenham em
seu escopo a avaliagdo da experiéncia e sentimentos civicos e sua influéncia na participacéo
civica, na participacdo politica, na confianca social e na confianga institucional dos cidad&os.

Em razdo disso, o tema avaliacdo de sistemas de e-participacdo € explorado através
de 3 estudos:

(1) uma revisdo sistemética da literatura sobre os métodos de avaliagdo de e-governo.

Nesse estudo da literatura sdo analisados os métodos de avaliagdo de e-governo publicados



entre 2011 e junho de 2016, com o objetivo de apresentar um panorama do campo de estudo
avaliacdo de sistemas de e-governo;

(2) um trabalho empirico para comparar os resultados da avaliacdo dos sistemas de e-
participacdo Dialoga Brasil, do Governo Federal e e-Cidadania, do Senado Federal, utilizando
um meétodo de avaliacdo da experiéncia do usuério e um método tradicional de avaliagdo de
servico publico eletrénico fundamentado nas teorias de aceitacdo de tecnologia, com o
objetivo de verificar a relacdo entre os construtos desses modelos e avaliar os principais
sistemas de e-participacdo brasileiros;

(3) um estudo bibliogréafico para levantar itens para compor um modelo de avalia¢éo
de sistemas de e-participacdo que auxilie na avaliacdo da influéncia da experiéncia civica
durante 0 uso desses sistemas no engajamento civico, na participacdo politica, na confianca
social e na confianca institucional dos cidad&os, com o objetivo de iniciar a discussdo sobre a
avaliacdo da experiéncia civica do usuario ao usar sistemas de e-participacdo e sua relacdo
com 0 engajamento civico, a participacdo politica, a confianga social e a confianca
institucional.

Espera-se que esses estudos possam contribuir para o debate do tema avaliacdo de

sistemas de e-participacdo através da submissao desses estudos para publicacao.

1.2 Questdes de pesquisa e objetivos

1.2.1 Objetivo e Questao de Pesquisa Principal

O principal objetivo deste trabalho foi de efetuar a aplicacdo de métodos existentes
de avaliacdo de e-governo e experiéncia do usuario em sistemas de participacdo
eletronica e apontar a necessidade de métodos capazes de avaliar os sentimentos civicos
do usuario de sistemas de e-participacdo. Pretendeu-se com esse estudo fornecer aos
pesquisadores e profissionais resultados empiricos com o uso de métodos existentes e um
levantamento inicial de indicadores de experiéncia civica que devem ser considerados ao se
avaliar sistemas de e-participagé&o.

Com base neste objetivo, foi definida como questdo principal de pesquisa deste
trabalho: Como os métodos existentes de avaliagéo de e-governo e experiéncia do usuario
refletem no uso em sistemas de participacdo eletrénica, e que indicadores apresentados

na literatura podem ser usados para avaliar os sentimentos dos usuarios dos sistemas de



e-participacdo e sua relacdo com o engajamento civico, a participacdo politica, a
confianca social e a confianga institucional dos cidadaos?

A resposta para essa questdo de pesquisa foi obtida a partir do estudo sistematico da
literatura dos métodos de avaliacdo de e-governo, da comparacao dos resultados da avaliacéo
da experiéncia do usuério com os resultados da avaliacdo de um método tradicional de e-
governo de 2 sistemas de e-participacdo e do levantamento bibliogréfico de itens para compor

um modelo de avaliacdo de sistemas de e-participacéo.

1.2.2 Primeiro objetivo e questdo de pesquisa secundario

Para lograr éxito no objetivo principal, percebeu-se que era necessario compreender
as principais caracteristicas dos métodos de avaliacdo propostos nos Gltimos anos. Entretanto,
ao revisar a literatura, notou-se a auséncia de um estudo sistematico da literatura que
apresentasse um panorama das publicacfes sobre os métodos de avaliacdo de e-governo. Em
razao disso, foi definido como primeiro objetivo secundario apresentar um estudo sistematico
da literatura dos métodos de avaliagdo de sistemas de e-governo.

Para alcancar esse primeiro objetivo secundario, foi definida a seguinte questdo de
pesquisa: Quais as principais caracteristicas dos métodos de avaliacédo de sistemas de e-
governo propostos nos ultimos 5 anos? O primeiro estudo dessa dissertacdo teve como

objetivo responder a essa questao de pesquisa.

1.2.3 Segundo objetivo e questdo de pesquisa secundario

Verificou-se no primeiro estudo dessa dissertacdo que existe caréncia de estudos que
avaliem a experiéncia do usuério em sistemas de e-governo, e ndo foram encontrados estudos
que facam isso em sistemas de e-participacdo. Por esse motivo, foi definido como segundo
objetivo secundario dessa dissertacdo realizar uma pesquisa-empirica para medir a relagdo
entre um modelo de avaliacdo da experiéncia do usuério, oriundo de avancos recentes para
investigacdo de aspectos mais amplos de sentimentos no uso de sistemas na area de Interacdo
Humano-Computador, e um modelo de avaliagio  fundamentado nas principais teorias
classicas usadas para avaliar sistemas de e-governo, tais como a aceitacdo de tecnologia. Para
alcancar esse segundo objetivo secundario, foi definida a seguinte questdo de pesquisa: Qual

a relacdo entre os construtos de um modelo de avaliacdo da experiéncia do usuério e 0s



construtos de um modelo tradicional de avaliacdo de sistemas de e-governo? O segundo
estudo dessa dissertagao teve como objetivo responder a essa questao de pesquisa.

1.2.4 Terceiro objetivo e questao de pesquisa secundaria

Verificou-se no primeiro estudo dessa dissertacdo que existe caréncia de estudos que
mensurem em sistemas de e-participacdo aspectos ligados a experiéncia civica, aos
sentimentos civicos e a influéncia do uso desses sistemas na participacao civica, participacdo
politica, confianca social e confianca institucional. Identificou-se também no trabalho
empirico do segundo estudo que aspectos ligados a aspectos heddnicos, beleza e emoc¢édo nédo
sdo suficientemente explicados pelo método de avaliagdo de e-governo usados no trabalho.
Por esse motivo, foi definido como terceiro objetivo secundério dessa dissertacdo realizar um
levantamento bibliografico de itens para compor um modelo de avaliacdo de sistemas de e-
participacdo. Para alcancar esse segundo objetivo secundario, foi definida a seguinte questdo
de pesquisa: Quais itens foram propostos na literatura para medir a participacao civica,
a participagdo politica, a confianga social e a confianca institucional dos cidadaos? O

terceiro estudo dessa dissertacdo teve como objetivo responder a essa questao de pesquisa.

Na Figura 1 é ilustrado um diagrama esquematico com os componentes utilizados na

conducéo desta pesquisa.



Figura 1 — llustracdo da conducéo da pesquisa.
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1.3 Motivagao

Apesar de ser um conceito relativamente novo, a e-participacdo € um tema de
crescente relevancia nos debates politicos atuais (WEHN; EVERS, 2015). Esses sistemas
apresentam novas oportunidades para a comunicacgdo, consulta e didlogo entre 0s organismos
publicos e cidaddos (MEDAGLIA, 2012). Essas contribui¢fes da sociedade podem ser usadas
para fundamentar e legitimar as decisdes politicas e administrativas.

O aumento do uso dos sistemas de e-participacdo fara com que um ndmero cada vez
maior de pessoas esteja ciente das a¢Oes e politicas do governo e da opinido de pessoas com
diversos pontos de vista e defendendo diversas perspectivas sobre determinado tema. Por esse

motivo, algumas pesquisas sugerem que a participacdo eletrénica promove o aumento do



engajamento politico de seus cidaddos/usuarios (JHO; SONG, 2015). Além disso, existem
evidéncias promissoras de que as pessoas estdo adotando cada vez mais os meios de
comunicacdo eletronicos para impulsionar o engajamento civico (WARREN; SULAIMAN;
JAAFAR, 2014). Essa interacdo entre o governo e a sociedade pode levar a uma maior
confianca cidada nas instituicdes e no governo (BANNISTER; CONNOLLY, 2011;
PARENT; VANDEBEEK; GEMINO, 2005; WARREN; SULAIMAN; JAAFAR, 2014).

Além disso, trabalhos recentes apontam diversos fatores que justificam a pesquisa
sobre o tema avaliacdo de e-governo, entre eles: (1) a preocupacdo com a avaliacdo de e-
governo tem aumentado nos dltimos anos (LUNA-REYES; GIL-GARCIA; ROMERO, 2012);
(2) o tema avaliacdo de e-governo continua sendo um problema desafiador (TSOHOU et al.,
2013); (3) as formas de avaliacéo e a selecdo dos critérios de avaliacdo de e-governo precisam
de maior embasamento tedrico (WU; GUO, 2015); (4) é preciso rediscutir as formas de
analisar as solucfes de e-governo (CORDELLA; TEMPINI, 2015); (5) e preciso entender
porque, apesar dos altos investimentos, os servigos publicos online ainda sdo pouco usados
(SAVOLDELLI; CODAGNONE; MISURACA, 2014); (6) a falta de medicdo e avaliacdo é
um dos fatores que dificultam a evolucdo dos servicos publicos eletrénicos (SAVOLDELLLI;
CODAGNONE; MISURACA, 2014); (7) um dos principais desafios do e-governo é a
prestacdo de um servico publico de qualidade (SA; ROCHA; COTA, 2016); (8) relatorios
sobre o fracasso do e-governo nos paises em desenvolvimento sdo frequentes na literatura
(ALADWANI, 2016); (9) sdo raras as avaliacdes dos resultados dos projetos de e-governo
(CHOI et al., 2016) e (10) é necessario examinar 0s projetos de e-governo, identificar suas
deficiéncias e encontrar maneiras de corrigi-las (GUHA; CHAKRABARTI, 2014).

Ademais, nos ultimos anos, 0 Governo Federal brasileiro estd se esforcando para
tornar a Administracdo Publica brasileira mais aberta para a participacdo da populacdo em
seus programas e acdes. Prova disso € a criacdo de duas plataformas de participacdo social
pelo poder executivo: o Dialoga Brasil e o Participa.br. No Congresso Nacional destacam-se a
criagdo da Coordenacdo de Participacdo Popular (CPP) em 2012, com o objetivo de promover
uma maior participacdo dos cidaddos no processo legislativo. Além dos sistemas de e-
participacdo desenvolvidos pelo poder executivo, foi criado o portal e-Cidadania, pelo Senado
Federal, com o “objetivo de estimular e possibilitar maior participacao dos cidadaos, nas
atividades legislativas, orcamentarias, de fiscalizagdo e de representagdo da Casa” (BRASIL,

2016a).
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Contudo, apesar dos esforcos do governo brasileiro e de varios paises para
implementar projetos de e-participacdo, existe caréncia de pesquisas sobre avaliagédo de
sistemas de e-governo especificas para os sistemas de e-participacéo.

Verificou-se no estudo sistematico da literatura que a maioria das abordagens de
avaliacdo de sistemas e-governo tem se apoiado em modelos de avaliagdo de Sistemas de
Informacdo, Aceitacdo de Tecnologia e Satisfacdo do Usuério e que o campo de estudo de
avaliacdo da Experiéncia do Usuario ndo tem sido explorado em seu aspecto mais amplo
pelos pesquisadores da area. A avaliacdo da experiéncia do usuario inclui todas as emocoes,
crengas, preferéncias, percepcdes, respostas fisicas e psicologicas, comportamentos e
realizaces que ocorrem antes, durante e ap6s 0 uso do sistema (ISO 9241-210, 2010).

Mesmo se extrapolando o conjunto de trabalhos que tratam da avaliacdo de servigcos
publicos eletrdnicos, pouca pesquisa tem relacionado a experiéncia do usudrio com o0s
modelos de aceitacdo de tecnologia e satisfacdo do usuario (PARTALA; SAARI, 2015).
Ademais, no estudo bibliografico dessa dissertacdo ndo foi identificada uma proposta de
avaliacdo de sistemas de e-participacdo que incluisse em seu escopo a aspectos cobertos pela
Experiéncia do Usuario como a avaliacdo dos sentimentos do usudrio e aspectos heddnicos da
avaliacdo de sistemas.

Por esse motivo, identificou-se a necessidade de investigar a relacdo entre resultados
de métodos tradicionais de avaliacdo de e-governo e de aspectos de experiéncia do usuario em
sistemas de e-participacéao.

Notou-se também que o sentimento e experiéncia civica do usuario ndo sao
mensurados em nenhum dos métodos de avaliagdo identificados. Também ndo foi encontrado
no estudo bibliografico construtos que mensurem a influéncia dos sistemas de e-participacéo
na participacdo civica, na participacdo politica, na confianca social e na confianca
institucional dos usuarios. Entretanto, é razodvel supor que, a interacdo dos usuarios com 0s
sistemas de e-participacdo para contribuir na discussdo de assuntos importantes para sua
comunidade, envolvam diversos sentimentos, em especial ligados & experiéncia civica, e que
seu uso tenha influéncia na vida offline do cidadao.

Em razéo dos motivos apresentados, identificou-se ser relevante levantar na literatura
itens que mensurem a experiéncia civica durante o uso dos sistemas de e-participacdo e sua
relacdo com o engajamento civico, a participacdo politica, a confianga social e a confianca
institucional de seus usuarios. Por certo, tendo em vista a complexidade do tema, ndo seria

possivel pensar em um trabalho que produzisse um instrumento de avaliacdo de plataformas
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de e-participagdo, pois ndo haveria tempo habil no mestrado para obtencdo de dados

suficientes para validar o modelo.

1.4 Justificativa

Os sistemas que séo objeto do estudo empirico dessa pesquisa alcancam um nimero
relevante de pessoas pelas redes sociais. A pagina do Dialoga Brasil é seguida por 33.458 e 0s
temas em debate do e-Cidadania, atraveés da péagina do Senado, por 2.591.282 pessoas.
Apesar disso, existe pouca pesquisa sobre esses sistemas e ndo identificamos nenhum trabalho
que estude os dois sistemas de forma simultanea.

No ranking global de e-participagcdo da ONU de 2016 o Brasil ficou classificado em
37° lugar na classificacdo geral, atrds de Chile e Colémbia na América do Sul (UNITED
NATIONS, 2016a). Essa posicdo demonstra que sao necessarias mais pesquisas e acdes do
governo para aumentar a participacdo da populacdo nas decisdes publicas. Nesse contexto, o
estudo dos métodos de avaliagdo de sistemas de e-participacdo podem produzir instrumentos
de avaliacdo para identificar pontos que precisam ser aperfeicoadas nas politicas de fomento
da participacdo social na internet. Tendo em vista que promover a participacdo dos cidad&os é
a pedra angular de um governo socialmente inclusivo (UNITED NATIONS, 2014), estudar as
iniciativas governamentais para fomentar a participacdo da sociedade brasileira sdo essenciais

para a construcdo de uma sociedade mais justa em nosso pais.

1.5 Organizacao da dissertacao

O restante desta dissertacdo esta organizado da seguinte maneira: no Capitulo 2 dessa
dissertacdo é apresentada uma revisao da literatura dos temas Nova Administracdo Publica e
Novo Servigo Publico, Governo Eletronico, Avaliacdo de Governo Eletronico, Experiéncia do
Usuério, Engajamento Civico ou Participacdo Civica, Participacdo Eletronica ou e-
Participacéo e Confianga, Confianga Social e Confianga Institucional.

O Capitulo 3 apresenta a metodologia utilizada para o desenvolvimento do dessa
dissertacdo. No Capitulo 4, sdo apresentados os resultados do estudo sistematico de literatura
dos métodos de avaliacdo de sistemas de e-governo publicados entre 2011 e junho de 2016.

No Capitulo 5, sdo apresentados os resultados do estudo empirico realizado nos

sistemas e-Cidadania, do Senado e o Dialoga Brasil, do Governo Federal, utilizando o
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questionario de avaliacdo da experiéncia do usuario UEQ (User Experience Questionnaire) e
0 questionario de avaliagdo de e-governo COBRA (Cost- Benefit-Opportunity Risk Analysis),
que aborda aspectos de aceitacdo de tecnologia.

O Capitulo 6 apresenta os resultados de um levantamento bibliografico inicial de
itens que possam auxiliar na elaboracdo de um modelo de avaliagcdo de aspectos relacionados
a experiéncia civica e sua influéncia na vida off-line do cidaddo-usuario dos sistemas de e-
participacao.

Por fim, o Capitulo 7 apresenta um resumo das principais contribuicbes desse

trabalho e apresenta linhas de investigagcéo que podem ser exploradas em trabalhos futuros.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo sdo apresentados os temas e seus conceitos que estdo relacionados
com essa dissertacdo. Para o desenvolvimento deste estudo sobre avaliagdo de e-governo
centrado no cidaddo foi necessario contextualizar esse campo de pesquisa dentro das
propostas de reformas da Administracdo Publica, bem como explorar os temas de governo
eletronico e avaliagdo de governo eletronico. Foram usados como temas para fundamentar
esta proposta 0s conceitos de Experiéncia do Usuério, Engajamento Civico ou Participacdo
Civica e Confianca Social e Institucional.

Na Secdo 2.1 sdo apresentadas as duas principais propostas de reforma da
administracdo publica, a Nova Administracdo Publica e o Novo Servico Publico. A Secéo 2.2
apresenta o tema governo eletrénico, sua importancia e principais desafios. Na Secdo 2.3 é
apresentado um panorama do tema avaliacdo de governo eletrénico. Na Secdo 2.4 sdo
apresentados e discutidos os conceitos de Experiéncia do Usuario. Na Secdo 2.5 sdo
apresentados o0s conceitos e desafios das iniciativas de e-participacdo. A Secdo 2.6 apresenta
0s conceitos de Engajamento Civico ou Participacdo Civica e como eles se relacionam. Na
Secdo 2.7 sdo apresentados os conceitos de Confianca, Confianca Social e Confianca
Institucional. Na Secdo 2.8 sdo apresentados os conceitos de Modelos de Equacdes

Estruturais. Na Secédo 2.9 séo apresentados os trabalhos relacionados.

2.1 Nova Administracao Publica e Novo Servigo Publico

O modelo de funcionamento interno do Estado fundamentado na impessoalidade, a
neutralidade e a racionalidade do aparato governamental, denominado na literatura como
burocratico weberiano, comecou a declinar nos paises desenvolvidos em meio a crise dos
anos 1970 (ABRUCIO, 1997).

Segundo Bresser-Pereira (2002), a crise econdémica mundial, a crise fiscal, a
dificuldade dos governos para solucionar problemas, a globalizacdo e as inovagoes
tecnoldgicas que mudaram o setor produtivo contribuiram de maneira significativa para levar
0 Estado burocratico weberiano a faléncia.

A solucdo mais adotada por esses paises como os Estados Unidos, a Australia, o
Reino Unido e a Nova Zelandia para enfrentar essa crise foi redefinir o papel do Estado na

economia e reduzir os gastos publicos na area social (BRESSER-PEREIRA, 1998).
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Emerge desse cenario de crise econdmica e fiscal dos anos 1970 e 1980 a Nova
Administracdo Publica (NAP), ou como também é conhecida, a Nova Gestdo Pablica, como
modelo de gestdo alternativo ao modelo burocratico (DENHARDT, 2012).

A NAP é um conjunto de abordagens que visam aplicar os principios do mercado e a
I6gica empresarial na esfera da Administragdo Pablica em vérios paises do mundo (ANDION,
2012; DENHARDT, 2012; DENHARDT; DENHARDT, 2003).

O movimento que deu origem a NAP comecou no final de 1970 e inicio de 1980, na
gestdo de Margaret Thatcher no Reino Unido e em governos municipais dos Estados Unidos
que tinham sofrido forte recessdo econdémica (GRUENING, 2001). Os resultados positivos
alcancados por esses governos fizeram com que outros paises incluissem em suas agendas
essas reformas administrativas (MATEI; ANTONIE, 2014). Esse modelo de gestdo baseado
no mercado, em formas variadas, tem sido adotado em mais de 100 paises, com alguma
convergéncia de pensamento ideoldgico entre tradicionalmente conflitantes partidos politicos
(JOHNSTON, 2015).

Esse novo modo de pensar na atuacdo do Estado, diferente do modelo burocratico,
que é orientado para a estrutura administrativa do Estado, propde que Administracdo Publica
deva orientar suas ac0es para o atendimento das necessidades dos cidaddos (DENHARDT;
CATLAW, 2014).

Para Bresser-Pereira, a NAP é uma série de ideias que buscam tornar o0s
administradores publicos mais autdbnomos e responsaveis, e as agéncias executoras dos
servicos sociais mais descentralizadas (BRESSER-PEREIRA, 1998). Para Abrucio, 0 NAP ¢
uma diversidade de respostas a crise do modelo burocratico weberiano e por esse motivo ndo
existe um modelo Unico, mas um conjunto de ideias em defesa da modernizagdo da
administracdo publica (ABRUCIO, 1997).

O desafio dos administradores publicos nesse novo modelo de gestdo governamental
é criar instituicbes publicas marcadas pela integridade e capacidade de resposta as
necessidades dos cidaddos (DENHARDT; DENHARDT, 2000, 2003).

A NAP concentra-se no alcance de resultados que precisam ser monitorados para
verificar se as acOes foram eficientes (OSBORNE; GAEBLER, 1992). Isso inclui um controle
de custos e cultura de auditoria, maior poder de decisdo gerencial, medidas especificas de
desempenho relacionadas com saidas ao invés de processos, a avaliacdo do desempenho em
relacdo aos padrdes pré-estabelecidos e eficiéncia econdmica (ASHRAF; UDDIN, 2015).

Por esse motivo, um aspecto importante da NAP é a inclusdo da avaliacdo do

desempenho, que estabeleceu metas e estratégias fundamentadas em normas de avaliagéo para
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os departamentos (DENHARDT; DENHARDT, 2003; DUNLEAVY; HOOD, 1994; LEE;
ZHONGHUA,; YE, 2012; OSBORNE; GAEBLER, 1992).

Os 10 principios da NAP sdo: um governo catalisador, proprio da comunidade,
competitivo, movido por missdes, orientado para resultados, voltado para seus consumidores,
empreendedor, previdente, descentralizado e orientado para o mercado (OSBORNE;
GAEBLER, 1992; SANTOS; SELIG, 2014).

A NAP entrou oficialmente para a agenda da Administracdo Publica brasileira no
governo do presidente Fernando Henrique Cardozo, com a criagdo do Ministério da
Administracéo e Reforma do Estado (MARE), que teve a missdo de aplicar as diretrizes da
NAP no Governo Federal. O objetivo da reforma da gestdo publica de 1995 foi formar no
Brasil um aparelho de Estado forte e eficiente (BRESSER-PEREIRA, 1996).

A proposta de emenda a constituicdo encaminhada pelo governo do entdo Presidente
Fernando Henrique apresenta a reforma gerencial desta maneira:

“A  Administragdo Gerencial se orienta pela busca da
eficiéncia, da eficicia e da qualidade dos servigos publicos.
PropGe uma Administracdo Publica inovadora, aberta a
experimentagdo de novos formatos organizacionais e
institucionais, mais ageis e flexiveis, a revisdo de rotinas e
procedimentos e a substituicdo dos controles formais pela
avaliagdo de resultados” (BRESSER-PEREIRA, 1995).

Apesar do sucesso relatado em varios estudos sobre a aplicacdo das recomendagfes
do NAP nos governos, esse modelo comecgou a ser criticado pelo uso inadequado de valores
advindos do setor privado na Administragdo Publica, principalmente a visdo das pessoas
como consumidores e ndo como cidaddos (DENHARDT, 2012; DENHARDT; CATLAW,
2014; DENHARDT; DENHARDT, 2003).

Essas criticas motivaram Janet e Robert Denhardt a apresentarem o Novo Servico
Publico (NSP) como alternativa ao NAP. O NSP foi inspirado na teoria democratica, na
conexdo entre os cidaddos e seus governos e em abordagens mais humanisticas,
fundamentadas na ideia do interesse publico, na valorizacdo do cidaddo e do didlogo aberto,
tendo como questdo central o estabelecimento de um espaco democratico (DENHARDT,
2012).

Deste modo, o cidadao € visto como um individuo que busca além da satisfacdo de
suas necessidades e de seus interesses privados, a constru¢do do bem comum (DENHARDT;
DENHARDT, 2003).

A estratégia apresentada por Denhardt e Denhardt (2003) para lograr éxito nesse

modelo estd fundamentada em atividades colaborativas que envolvam cidadaos, governo e
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organizacOes privadas e da sociedade civil. Essa estratégia supde que o trabalho em conjunto
gere maior responsabilizacdo dos atores envolvidos e permita que o cidaddo participe da
construcdo e implementacdo de politicas publicas (DENHARDT; DENHARDT, 2003).

Por esses motivos Denhardt (2012) defende que a administracdo publica deve ter
como fundamento as teorias democréticas e abordar questdes como liberdade, justica e
igualdade, e ndo as teorias organizacionais que estdo interessadas em questdes como poder e
autoridade, lideranca e motivacao.

O NSP é elaborado com base em sete principios: servir a cidaddos, néo
consumidores, perseguir o interesse publico, dar mais valor a cidadania e ao servico publico
do que ao empreendedorismo, pensar estrategicamente e agir democraticamente, reconhecer
gue a accountability ndo é simples; servir em vez de dirigir, e dar valor as pessoas, ndo apenas
a produtividade (DENHARDT; DENHARDT, 2003). Entretanto, essa abordagem necessita de
cidaddos ativos que estejam dispostos a exercer em plenitude a sua cidadania (SANTOS;
SELIG, 2014).

Dentro dessa perspectiva democratica emerge o conceito de governo centrado no
cidaddo. Os gestores publicos que pensam a gestdo publica centrada no cidaddo trabalham
para fornecer servicos e recursos adaptados as reais necessidades da populagdo, com o
envolvimento e participacdo dos cidaddos nos processos de elaboragdo, implantacdo e
avaliacdo das politicas governamentais (CHEN, 2010; CHEN; ZHANG, 2012; GRAHAM,;
PHILLIPS, 1997; IVANYNA; SHAH, 2009; REDDICK, 2011; VELICU, 2012).

Em razdo do recente acesso generalizado da populacdo a internet, tornou-se possivel
incluir o cidaddo nesse processo em uma escala que antes era impossivel (VICENTE; NOVO,
2014). Para organizar a participacdo da populagdo nos assuntos governamentais e na busca de
solucdes para problemas comuns foram desenvolvidos aplicativos para gerir essa nova forma

de participacdo da sociedade.

2.2 Governo Eletrdnico

Entre as praticas importadas pelos governos da iniciativa privada durante a Reforma
Gerencial estd o uso de Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo (TICs) como instrumento
para tornar a administracdo publica mais eficiente. O uso de TICs pelos governos é
denominado na literatura como governo eletronico ou e-governo (BERTOT,; JAEGER,;
MCCLURE, 2008; JAEGER; BERTOT, 2010; MISRA, 2007).
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O termo “Governo Eletronico” foi criado na lingua inglesa como “electronic
government”, frequentemente abreviado como ‘“‘e-government”, em meados da década de
1990, junto com emergéncia da Internet comercial e de modelos como New Public
Management, Westminster Model, Reinventing Government e National Performance Review
(BRAGA, 2013).

Todas as definices de e-governo tem como ponto comum a utilizacdo por parte dos
governos das TICs (LUPU; LAZAR, 2015; NAM, 2014; OSMAN et al., 2014). Contudo,
existem varias definicdes e formas de entender o e-governo na literatura. O e-governo pode
ser entendido como o uso de TICs na Administracdo Publica, combinado com mudanga
organizacional e novas préaticas, a fim de melhorar os servigos publicos, 0s processos
democraticos e fortalecer o suporte as politicas publicas (STAFF, 2005).

Nessa perspectiva, o e-governo é definido pelas Na¢bes Unidas como a utilizacdo de
TIC, em especial a Internet, como uma ferramenta para alcangar uma administragdo melhor
(UNITED NATIONS, 2014).

Segundo o Collins English Dictionary (2014), o e-governo € definido como a
prestacdo de informacdes e servi¢os pelo governo por meio da internet ou outros recursos
computacionais. Para Aradjo e Maia (2014) o e-governo significa um governo mais agil para
melhor atender a sociedade e ndo apenas um governo informatizado.

Para Heeks (2008), o e-governo € o uso de qualquer TIC para melhorar as atividades
das organizacGes do setor publico. De acordo com a definicdo desse autor, a primeira
implementacdo de e-governo foi o mainframe do Gabinete de Estatistica do governo dos
EUA.

A Commission of the European Communities (2006) define o e-governo como uso de
TICs na administracdo publica, combinada com a mudanga organizacional e novas
competéncias, para melhorar os servigos publicos e processos democraticos e apoiar a
execucdo das politicas publicas.

Nessa dissertacdo, considera-se a definicdo de Luna-Reyes, Gil-Garcia e Romero
(2012) a mais completa. Segundo esses autores, 0 e-governo é a selegdo, implementacéo e
utilizacdo de TICs no governo para fornecer servigcos publicos, melhorar a eficacia da gestéo,
e promover os valores e mecanismos democraticos, bem como o desenvolvimento de um
quadro legal e regulamentar que facilite iniciativas de informacgéo intensiva e promova a
sociedade do conhecimento.

Segundo as Nagdes Unidas, o e-governo pode ser dividido em administragéo

eletrnica, ou e-administracdo e a prestacao de servicos eletronicos, ou e-servigos (UNITED
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NATIONS, 2007). A e-administracdo é a utilizacdo das TIC na criacdo de repositorios de
dados para sistemas de informagdes gerenciais e registros informatizados e 0s e-servicos sao a
prestacdo de servicos publicos on-line (UNITED NATIONS, 2007).

Portanto, é importante observar que o uso de e-governo ndo é um fim, mas uma
ferramenta para alcancar melhores resultados nas politicas publicas, maior qualidade nos
servigos, uso mais eficiente do orcamento, obter processos mais eficazes e maior
envolvimento dos cidad@os e empresas com a administracdo publica (UNITED NATIONS,
2014). Nas ultimas décadas, o e-governo assumiu um papel importante na Reforma Gerencial
ao proporcionar importantes resultados no controle de custos e na melhoria da eficiéncia
organizacional (UNITED NATIONS, 2014).

O uso de TIC pelos governos trouxe beneficios operacionais para as agéncias
publicas, como por exemplo, a reducdo do volume de papel, a disponibilidade de servico
continuo aos cidadéos e a reducdo do tempo de resposta e da taxa de erro (AKMAN et al.,
2005; STEFANOVIC et al., 2016). O e-governo também teve um papel importante na
descentralizacdo da Administracdo Publica, reforcando a capacidade dos gestores publicos
supervisionarem as atividades-chave (PRYBUTOK; ZHANG; RYAN, 2008).

Essa supervisdo sO € possivel porque a sistematizacdo dos processos governamentais
aumentou a disponibilidade de dados para avaliagdo de desempenho das acOes
governamentais, fornecendo informacdes importantes para os politicos e a alta administracdo
do Estado, tornando o e-governo um instrumento estratégico para a tomada de decisdo na
Administracdo Publica (CUTLER, 2015).

As Nacdes Unidas consideram a informatizacdo governamental uma possibilidade de
eliminar as fronteiras entre entidades do Estado, niveis de governo, setor privado e
organizacbes ndo governamentais (UNITED NATIONS, 2007). As transformacdes
acarretadas pelo e-governo podem contribuir para a reducédo da arbitrariedade do Estado e o
progresso da democracia (LEMOS; LEVY, 2010).

Os projetos de e-governo, apesar de ampliarem 0s custos governamentais, reduzem
0s custos privados e encargos administrativos dos cidaddos e empresas (ARENDSEN et al.,
2014).

A ampliacdo do uso dos dispositivos mdveis nos ultimos anos abriu um novo nicho
de projetos de e-governo, voltado para o desenvolvimento de aplicativos para fornecer
informagBes e servicos aos funcionarios do governo, cidaddos, empresas e outras
organizaces através destes dispositivos (ISHMATOVA; OBI, 2009; WANG, 2014).
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Entretanto, a consecuc¢do dos beneficios potenciais do uso das TICs pelos governos
ndo é um tarefa simples, pois a implementacdo de ferramentas tecnoldgicas é mais dificil no
setor publico em razéo da existéncia de complexos sistemas de tomada de decisao e prestacao
de contas, além da pluralidade de partes interessadas que podem ter interesses conflitantes
(CHOI et al., 2016; ROSE et al., 2015).

Por esse motivo, para 0 sucesso na implementacdo dos projetos de e-governo é
necessario redefinir a forma como o setor pablico interage com o cidad&o, e ndo apenas adotar
solucdes tecnoldgicas (ALMEIDA, 2015).

Portanto, é importante que os governos conhecam as demandas da sociedade,
identifiguem a solucdo tecnoldgica mais adequada para atender a essas demandas,
disponibilizem a solucdo e avaliem essas ferramentas tecnolégicas (EUROPEAN
COMMISSION, 2014; JAEGER; BERTOT, 2010). Dentro dessa perspectiva emerge o
conceito de e-governo centrado no cidadéo.

O e-governo centrado no cidaddo sugere que 0s governos fornecerdo servicos e
recursos adaptados as reais necessidades de servicos e recursos dos usuarios, incluindo
cidadaos, residentes, funcionarios do governo e outros. No e-governo centrado no cidaddo os
governos sabem o que os cidaddos querem do e-governo, querem atender as expectativas e
necessidades dos cidadaos e procuram ativamente descobrir o que os cidadaos querem do e-
governo (BERTOT; JAEGER; MCCLURE, 2008; JAEGER; BERTOT, 2010).

Entretanto, para ter éxito no e-governo centrado no cidadao é necessario adequar 0s
processos de planejamento e design para essa abordagem, o que em muitos casos aumenta o
custo da prestacdo de servicos de e-governo (BERTOT; JAEGER; MCCLURE, 2008;
HUNG, 2012; JAEGER; BERTOT, 2010; LOUTAS; PERISTERAS; TARABANIS, 2011,
MISRA, 2007). Esse aumento de custo é causado pela adequacdo dos servigcos de e-governo
para tratar de especificidades de grupos de usuarios nas aplicacbes de governo como, por
exemplo, cidaddos que buscam informagdes e servigos governamentais, imigrantes que
procuram informacdes sobre 0 seu novo pais; funcionarios do governo que usam o e-governo
em suas fungdes de trabalho, pessoas de outros paises que desejam saber mais sobre a nagéo e
entre outros (BERTOT; JAEGER; MCCLURE, 2008; JAEGER; BERTOT, 2010).
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2.3 Avaliagao de Governo Eletronico

A avaliacdo das a¢fes governamentais € um instrumento importante para a melhoria
da eficiéncia do gasto publico, da qualidade da gestdo e do controle social sobre a efetividade
das acdes do Estado (RAMOS; SCHABBACH, 2012). Ela consiste, portanto, em atribuir
valor as acfes dos governos, as suas consequéncias e ao aparato institucional em que elas se
dao (FIGUEIREDO; FIGUEIREDO, 1986). Essas avaliacdes tratam da relacdo de causa e
efeito (RAMOS, 2009).

A United Nations Children's Fund (UNICEF) define a avaliacdo na Administracao
Publica como o exame sistematico e objetivo de um projeto ou programa, finalizado ou em
curso, que contemple o seu desempenho, implementacdo e resultados, com o objetivo de
determinar sua eficiéncia, efetividade, impacto, sustentabilidade e a relevancia de seus
objetivos (UNICEF, 1990).

O objetivo da avaliacdo é medir os efeitos de um programa, comparando-0 com 0S
seus resultados propostos, de modo a contribuir para a tomada de deciséo posterior relativa ao
programa e melhorar a programacdo futura (WEISS, 2008).

Os gestores publicos tém interesse em avaliar os projetos do governo para verificar a
efetividade das acGes, o alcance das metas, a afericdo dos resultados esperados e a prestacao
de contas para a populagdo (RAMOS; SCHABBACH, 2012). Por esse motivo, a maior parte
das avaliacGes na Administracdo Publica é feita com o propoésito de orientar os tomadores de
decisdo quanto a continuidade, necessidade de correcGes ou mesmo o cancelamento de um
projeto (COSTA; CASTANHAR, 2005). Normalmente, quando se pode mensurar em valores,
é analisado o custo-beneficio do projeto, ou seja, os avaliadores verificam se os beneficios
liguidos excedem seus custos operacionais (COTTA, 1998). Contudo, no contexto
governamental, muitos projetos ndo podem ser analisados apenas em valores monetarios
(COTTA, 1998).

A maior parte das pesquisas sobre avaliacdo na Administragdo Publica tem o
objetivo de ampliar o conhecimento acerca do impacto da acdo governamental e a busca de
um maior controle sobre os burocratas/implementadores (FARIA, 2005). Em razdo disso, 0s
resultados dessas pesquisas sdo importantes para indicar novos cursos de acdo mais eficazes
(FIGUEIREDO; FIGUEIREDO, 1986). Dentro desse escopo de pesquisa, destaca-se a
avaliagdo dos projetos de e-governo. As formas de avaliar e medir o sucesso dos sistemas de

e-governo sdao um campo de pesquisa importante dentro do tema avaliacdo na Administracdo
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Puablica (OSMAN et al., 2011, 2014; SANDOVAL-ALMAZAN; GIL-GARCIA, 2010;
STEFANOVIC et al., 2016; WANG; LIAO, 2008). A avaliacdo de e-governo € o processo de
observar e medir a capacidade do projeto de e-Governo atingir a objetivos predeterminados
(ESICHAIKUL; REHMAN; ANJUM, 2016; SHAN et al., 2011; SYAMAMSUDDIN, 2011).

Um projeto de e-governo pode ser medido ou avaliado como um sistema de
informacdo ou em relagdo aos objetivos iniciais ou com base no custo/beneficio do projeto e
com objetivos diferentes, como por exemplo, a comparagdo entre governos, a deteccdo de
necessidades, apoio a decisfes ou a compreensdo de um fendmeno (LUNA-REYES; GIL-
GARCIA; ROMERO, 2012).

Tais esforcos de avaliagdo podem permitir que agéncias publicas verifiquem se 0s
artefatos tecnoldgicos estdo atendendo as expectativas (ARENDSEN et al., 2014; MITRA,;
GUPTA, 2008; SENG, 2013).

E necessario ter uma forma de medir e avaliar as iniciativas de e-governo para
permitir que os tomadores de decisdo, em diferentes niveis, avaliem e acompanhem o0s
progressos realizados em cada uma das suas iniciativas e projetos (DOMINIC; JATI,
KANNABIRAN, 2010; IRANI; LOVE; JONES, 2008; LUNA-REYES; GIL-GARCIA;
ROMERO, 2012; YANG; HU, 2007).

Embora seja crescente o0 nimero de propostas de modelos de avaliagdo de aplicativos
de e-governo, os resultados empiricos desses estudos precisam ser verificados em diferentes
populacdes de usuarios e mais testes empiricos devem ser realizados para generalizacdo
desses modelos (OSMAN et al., 2014; STEFANOVIC et al., 2016).

A avaliacdo de e-governo envolve um grande numero de partes interessadas, cada
uma com seus préprios valores e objetivos, fazendo que seja necessario considerar um grande
namero de varidveis (OGUTU; IRUNGU, 2013). Além disso, existem desafios de definicdo e
metodoldgicos substanciais no acompanhamento e avaliacdo da eficiéncia e eficacia dos
projetos de e-governo (UNITED NATIONS, 2010).

Portanto, o sucesso de um projeto de e-governo ndo pode ser mensurado somente
pela disponibilizacdo de artefatos tecnoldgicos modernos e que ndo apresentem falhas
(MAHMOOD; OSMANI; SIVARAJAH, 2014). Além desses fatores é importante mensurar o
volume de adesdo da plataforma tecnoldgica disponibilizada (SEO; BERNSEN, 2016) e os
beneficios proporcionados para a sociedade (BERTOT; JAEGER; MCCLURE, 2008;
JAEGER; BERTOT, 2010).

Para capturar as relacBes complexas entre as variaveis tecnolégicas, organizacionais,

institucionais e contextuais, um modelo de avaliacdo de e-governo deve medir e avaliar 0s
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resultados ou beneficios alcancados, as caracteristicas tecnoldgicas dos sistemas, bem como
as condicBes existentes em termos organizacionais, arranjos institucionais e variaveis
contextuais (LUNA-REYES; GIL-GARCIA; ROMERO, 2012; OSMAN et al., 2011, 2014).

Segundo Luna-Reyes; Gil-Garcia e Romero (2012), a classificacdo da medicéo e
avaliacdo do projeto de e-governo pode ser feita de acordo com a fase em que eles sdo
realizados, quais sejam: (1) Inicio do projeto, quando a medicdo e avaliacdo de e-governo
comecam na analise de requisitos e projeto; (2) Fim do projeto - o projeto é avaliado tendo em
conta os seus impactos ou resultados e geralmente relacionadas com os objetivos da reforma
do setor publico e a criacdo de valor publico; (3) Processos ( monitoramento do progresso) — 0
projeto € monitorado para avaliar 0 progresso das acGes necessarias para atingir os objetivos
estabelecidos; e (4) Periddica (comparabilidade) - o seu principal objetivo ndo € um pais em
particular ou iniciativa, mas um conjunto de paises, estados ou localidades consideradas
comparaveis.

Um campo de estudo importante sobre a avaliacdo de e-governo € a identificacdo dos
principais fatores que determinam a satisfacdo dos usuarios com 0 e-servico governamental
(ABDELGAWAD; SNAPRUD, 2011; ALAWNEH; AL-REFAI; BATIHA, 2013; DANILA;
ABDULLAH, 2014; WEERAKKODY et al., 2014). Segundo Papadomichelaki e Mentzas
(2012), alguns critérios de avaliacdo de e-servigos de governo sao de natureza genérica, ou
seja, sdo adequados também para e-commerce ou Servi¢os governamentais presenciais, outros
fazem sentido apenas para o contexto de e-servicos de governo.

De modo geral, boa parte dos estudos sobre a satisfacdo dos usuarios dos e-servicos
publicos esté relacionada com as expectativas e percepcdes que eles tém ao usar 0 e-servico
(HORAN; ABHICHANDANI, 2006; MAGOUTAS; MENTZAS, 2010; OSMAN et al.,
2014; TSOHOU et al., 2013).

Por esse motivo, identificar os fatores de qualidade que afetam a satisfacdo do
cidaddo é importante para que os administradores publicos entendam melhor os requisitos de
uso, melhorem a especificacdo dos sistemas governamentais, planejem melhor os testes do
sistema e identifiquem possibilidades de melhoria nos projetos  existentes
(PAPADOMICHELAKI; MENTZAS, 2012).

A literatura contéem uma serie de estudos sobre avaliacdo de e-governo como, por
exemplo, os trabalhos de Horan; Abhichandani e Rayalu (2006), Irani,Love e Jones (2008),
Carter e Weerakkody (2008), Verdegem e Verleye (2009), Jaeger e Bertot (2010), Maselesele
(2011), Sorrentino e Passerini (2012), Barbosa; Pozzebon e Diniz (2013), Osman et al.
(2014).
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Entretanto, nota-se que apesar do crescente nimero de publicacbes académicas com
propostas de avaliacdo de sistemas de e-governo, a maior parte desses trabalhos se limita a
avaliar tecnicamente a solucdo e/ou a satisfacdo do usuario (OSMAN et al., 2014), com pouca
abordagem de aspectos ligados a experiéncia do usuario, como a mensuracdo de aspectos
subjetivos e heddnicos, como fatores emocionais e sentimentos ligados ao exercicio da

cidadania no uso de tais sistemas.

2.4 Experiéncia do Usuario

A experiéncia do usuario é um conceito relativamente recente da Interacdo Humano-
Computador (IHC) (HARBICH; HASSENZAHL, 2011), quando comparado com o conceito
classico de usabilidade, mais explorado na area.

Norman criou esse termo porque considerava muito restritos 0s conceitos de
usabilidade e interface do usuario para abordar todos os aspectos da experiéncia de uma
pessoa com um sistema (MERHOLZ, 2007).

Os conceitos de usabilidade e experiéncia do usuério sdo muitas vezes confundidos.
Segundo a ISO/IEC 9241-11 (2011), a usabilidade é a “medida pela qual um produto pode ser
usado por usuérios especificos para alcancar objetivos especificos com efetividade, eficiéncia
e satisfacdo em um contexto de uso especifico”. A experiéncia do usuario na ISO 9241-210
(2010) é definida como as percepcles e reagdes de uma pessoa que resultam do uso ou
utilizacdo prevista de um produto, sistema ou servico. Ainda segundo essa 1SO, a experiéncia
do wusuério inclui as emocgbes, crencas, preferéncias, percepcBes, respostas fisicas e
psicoldgicas, comportamentos e realizacdes do usuario que ocorrem antes, durante e apds o
uso.

A experiéncia do usuério € influenciada pelo sistema, usuério e o contexto de uso
(ISO 9241-210, 2010). Nota-se que a experiéncia do usuario tem um escopo mais amplo que a
usabilidade, focado na interagdo individual e em sentimentos, percepces e intencOes
resultantes da interacdo do usuario, que complementa a usabilidade (NN/G, 2016; NORMAN,
2004).

Em razdo disso, 0 campo de estudos sobre a experiéncia do usuéario é atualmente uma
das areas mais importantes na pesquisa de IHC (PARTALA; SAARI, 2015) e é fundamental
para a compreensao do uso da tecnologia (MCCARTHY; WRIGHT, 2004), pois a avaliacdo
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dos sistemas de informacdo precisa dar atencdo para aspectos emocionais e de usabilidade
(NORMAN, 2004).

Entretanto, as investigacfes nessa area estdo fragmentadas por diversos modelos
tedricos com focos diferentes, tais como o pragmatismo, emocdo, afeto, a experiéncia, o valor,
0 prazer, a beleza, a qualidade hedbnica (LAW et al., 2009). Ela se concentra nos aspectos
positivos do uso da tecnologia interativa pelos seres humanos e seus sentimentos positivos ou
negativos (BITTNER; ZONDERVAN, 2015).

Os vérios quadros tedricos desenvolvidos nos ultimos anos favoreceram a
compreensdo dos fendbmenos relacionados com a experiéncia (LAW et al., 2014). Esses
instrumentos sdo orientados para a tarefa, baseados em como atributos pragmaticos, como por
exemplo, “Util’ e ‘controlavel’, relacionam-se principalmente com as metas comportamentais,
enquanto atributos hedénicos, por exemplo, ‘emocionante’, ‘impressionante’, e 'apresentavel’,
enfatizam o bem estar psicoldgico (DIEFENBACH; KOLB; HASSENZAHL, 2014).

A UX trouxe como novidade para a IHC a pesquisa com foco em resultados
emocionais positivos, como alegria, diversdo e orgulho para prevenir a frustracdo e a
insatisfacdo dos usuarios com os produtos e servicos (HASSENZAHL; TRACTINSKY,
2006).

Entretanto, apesar do crescente interesse da industria e academia em avaliar a
experiéncia de usuario, ainda ha muita confusdo sobre o que caracteriza esse ramo
transdisciplinar do conhecimento e qual seu escopo de atribui¢bes (BELFORT, 2011).

Donald Norman e Jakob Nielsen sdo dois estudiosos renomados nesse campo de
estudo. Esses autores fundaram a consultoria Nielsen Norman Group (NN/g). Segundo o site
da NN/G (2016), o primeiro requisito para uma experiéncia de usuario exemplar é atender as
necessidades exatas do cliente, sem confusdo ou incémodo. Em seguida, vem a simplicidade e
elegancia que fazem os produtos produzirem nos usuarios uma alegria em possuir e em usar.
Por esse motivo a UX vai muito além de dar aos clientes o que eles dizem que querem, ou 0
fornecimento de recursos da lista de verificagdo (NN/G, 2016). A fim de alcancar a UX de
alta qualidade deve haver uma fusdo perfeita de varias disciplinas, incluindo engenharia,
marketing, design grafico e industrial e design de interface (NN/G, 2016). A UX engloba
todos os aspectos da interacdo do usuario final com a empresa, seus servicos, e seus produtos
(NN/G, 2016).

O site UXMatters foi criado para oferecer aos profissionais de UX um espago de
encontro para discussdo, compartilhamento de informagéo e trabalho colaborativo. Segundo

esse site, a UX compreende todos os aspectos dos produtos e servicos digitais que 0S USuarios
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experimentam diretamente de perceber, aprender e usar, incluindo a forma, comportamento e
contetdo dos produtos, e a experiéncia mais ampla dos usuérios e a resposta que essa evoca
neles (GABRIEL-PETIT, 2016). Segundo esse autor, fatores fundamentais que contribuem
para a qualidade da experiéncia dos produtos dos usuarios sdo facilidade de aprendizado,
usabilidade, utilidade e apelo estético.

Segundo o site USABILITY.GOV (2014), a UX concentra-se em ter uma profunda
compreensdo dos usuarios, o que eles precisam, o que valorizam, suas habilidades, e também
suas limitacGes, levando em conta 0s objetivos de negdcio e objetivos do grupo gestor do
projeto. Ainda segundo esse site, as melhores praticas de UX promovem a melhoria da
qualidade da interacdo e percep¢Bes do usudrio com o produto e quaisquer Sservigos
relacionados.

O sucesso de um artefato tecnolégico depende da forma como estes sdo percebidos
pelos usuérios (HASSENZAHL, 2005). Por esse motivo é importante considerar os aspectos
subjetivos de sua interagdo com esses artefatos, a fim de entender a experiéncia real dos
usuarios (AIZPURUA; HARPER; VIGO, 2016). Para Garret (2011), a experiéncia do usuario
é responsavel pela impressdo do cliente sobre as ofertas da empresa, é a experiéncia do
usuario que diferencia uma empresa de seus concorrentes, e é a experiéncia do usuario que
determina se o cliente ird voltar a adquirir os produtos e servicos da empresa.

Grande parte da pesquisa sobre UX tem a finalidade de criar uma experiéncia
positiva para 0s usuarios ao usar a tecnologia para atingir objetivos especificos, geralmente
referindo-se ao uso de midia interativa (WAGLER, 2015).

As principais construcdes da UX sdo a percepcao de prazer do usuario (qualidade
heddnica), percepcao de usabilidade (qualidade pragmaética), a beleza/estética e a qualidade
geral do produto (HASSENZAHL, 2004).

Portanto, pode-se dividir a avaliacdo de UX em atributos pragmaéticos, que estdo
relacionados com a necessidade do usuario atingir de forma efetiva e eficiente a realizagéo de
seus objetivos com o produto; e hedonicos, que estdo relacionados ao estimulo por
identificacdo com o usuario, a inovacdo ou atratividade e valores (ARAUJO, 2014;
HASSENZAHL, 2004; LAW et al., 2014).
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2.5 Participacéo Eletronica ou e-Participacao

O termo "e-participacdo” é a abreviacdo de participacdo eletrbnica, ou seja, a
participagdo politica ou social por meios eletronicos (BORN, 2014). O termo e-participacéo
foi cunhado para indicar os processos e estruturas através das quais as TICs suportam as
relacBes entre os cidaddos, governos e organizacgdes publicas (RAHMAN; RAJON, 2011). A
e-participacdo como um fendmeno sdcio-politico é vista como um processo de capacitacdo
civica e engajamento particular, baseados nas TICs (UNITED NATIONS, 2013).

Para Stokluska (2012), o objetivo das iniciativas de e-participacdo é aumentar a
participacdo da populacdo através do uso das TICs. O proposito da e-participacdo € aumentar
a capacidade dos cidaddos de participar da governanca digital, incluindo a participagdo no
processo politico (SAEBJ; ROSE; SKIFTENES FLAK, 2008).

Segundo a Organizacdo das NacOGes Unidas, o objetivo das iniciativas de e-
participacdo é melhorar o acesso dos cidadaos a informac@es e servi¢os publicos; e promover
a participacdo no processo de tomada de decisdo publica que impacta o bem-estar da
sociedade, em geral, e do individuo, em particular (UNPACS, 2016).

A e-participacdo permite a formulacdo de politicas de forma interativa através da
internet (EUTH PROJECT, 2016). Essa nova possibilidade de participacdo da populacdo nas
decisdes dos governos esta recebendo cada vez mais atencdo dos gestores publicos, que estdo
investindo mais em ferramentas tecnoldgicas, pesquisas na area e politicas para incentivar a
participacdo através da internet (S/£B@; ROSE; SKIFTENES FLAK, 2008).

Em razdo disso, o uso das TICs esta se tornando uma maneira cada vez mais popular
para envolver os cidaddos no processo de decisdo politica (FEDERICI; BRACCINI; SAEBQG,
2015).

Essas ferramentas tecnoldgicas permitem multiplicar o poder das atividades de
mobilizacdo e acumular experiéncia em questfes da vida publica, tanto entre os proprios
cidad&os e entre estese as autoridades (STOKLUSKA, 2012).

As ferramentas de e-participacgdo facilitam o envolvimento com questdes politicas e
sociais ao tornar mais simples e facil para os cidaddos obter informacGes, acompanhar o
processo politico, fiscalizar o governo e se conectar com 0s pontos de vista e opinides dos
outros. (KEARNS; BEND; STERN, 2002).

As TICs permitem aos cidadaos participar de maneira mais eficiente da tomada de

decises, independente do tempo e lugar, permitindo que as pessoas expressem suas ideias e
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opinides e se comuniquem (EUTH PROJECT, 2016). O uso dessas ferramentas também
permite 0 envolvimento da sociedade civil na busca de solucgdes para alguns dos problemas
comuns e torna possivel para os cidaddos intervirem e atuarem na vida politica (ARAUJO et
al., 2015).

O modelo de e-participacdo mais utilizado é composto por trés etapas da
participacdo, a saber: (1) e-Informacdo, a prestacdo de informacOes na Internet, (2) e-
Consultas, a organizacdo de consultas publicas online, e (3) e-Tomada de deciséo, incluindo
diretamente os cidaddos nos processos de decisdo (UNITED NATIONS, 2013).

As ferramentas de e-participacdo mais populares incluem féruns de discusséo, blogs,
0s chats, pesquisas de satisfacdo, pesquisas de opinido, formularios de retorno e sites de redes
(UNITED ARAB EMIRATES, 2015).

Existem varias definicbes de e-participacdo. Para o Euth Project (2016), a e-
participagdo € o envolvimento e participacdo na tomada de decisdo através do uso de
informagdes on-line e tecnologia baseada na Internet.

Para Tambouris et al. (2007), a e-participacdo sdo os esforcos para ampliar e
aprofundar a participacdo politica, permitindo que os cidaddos se conectem com outras
pessoas, com seus representantes eleitos e com seus governos através das TICs.

A e-participagdo é a extensdo e transformacdo dos processos democraticos e
consultivos sociais, mediadas por TICs, com o0 objetivo de apoiar a cidadania ativa,
aumentando o acesso e disponibilidade continua dos espacos para a participacdo, a fim de
promover a sociedade justa e eficiente (SAEBJ; ROSE; SKIFTENES FLAK, 2008). O
surgimento da internet e sua difusdo em larga escala levaram a um debate entre os cientistas
politicos sobre as mudancas que poderiam ocorrer nos padrdes de participacdo social e
politica e, em particular, se ela iria facilitar a participacdo dos cidaddos ou se a participacdo
on-line seria um reflexo das desigualdades da participacdo off-line (VICENTE; NOVO,
2014). Por esse motivo, apesar dos beneficios prometidos pela e-participacéo, € preciso levar
em conta que aqueles que ndo tém acesso a Internet sdo excluidos da discussdo e 0s
segmentos da sociedade com baixo nivel social e educacional participam significativamente
menos do processo politico (BORN, 2014).

Para Kearns, Bend e Stern, (2002), o maior desafio dos projetos de e-participacdo €
disponibilizar participagdo online inclusiva. Segundo esses autores, 0s projetos de e-
participacdo devem tornar as ferramentas acessiveis para 0s grupos que nao tem acesso a
equipamentos de TIC, as pessoas com baixo nivel de competéncias em TICs, 0s idosos, as

minorias étnicas, as pessoas com problemas de alfabetizacdo e com alguma deficiéncia.
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A implementacdo de plataformas de e-participacdo envolve a superagdo de varios
desafios. Tambouris et al. (2007) apresentam e descrevem 6 dos principais desafios dos
projetos de e-participacao:

(1) Barreiras politicas e estratégicas, como a falta de confianca dos cidaddos nas
instituicdes politicas, a falta de confianca de que a participagdo dos cidadaos pela internet sera
levada a sério e ira de fato contribuir para a formulagdo de politicas, a falta de compromisso
dos politicos e dos gestores publicos para interagir com os cidadaos através das TICs, a falta
de vontade politica para alterar os processos decisorios para deliberar com base na
participacdo dos cidad&os.

(2) Barreiras organizacionais e legais, como as dificuldades de adaptacdo das
responsabilidades e estruturas de decisdo nas instituices governamentais para acomodar a
participacdo através da internet, a cooperacdo entre as instituicbes e a caréncia de
competéncias e recursos, as restricdes definidas pela regulamentacdo que ndo esta preparada
para acomodar a participacdo por meios eletrénicos

(3) Barreiras de definicdo de valor, como as dificuldades em definir o papel da e-
participacdo na criacdo de valor, dificuldade de especificar as melhorias necessarias e
auséncia de modelos de negdcios e cadeia de valor para projetos de e-participacao.

(4) Barreiras sociais, como as atitudes culturais e padrées de comportamento que
dificultam a participacdo civica e publica, o acesso desigual a tecnologia e falta de habilidade
para utilizar TICs e a falta de engajamento politico da populacéo.

(5) Barreiras tecnologicas, como as deficiéncias de infraestrutura para oferecer
internet para todos, falta de experiéncia em projetos de e-participacdo e indisponibilidade de
infraestrutura para operar a participacdo online em larga escala.

(6) Barreiras de implantacdo, como a falta de orientacdes, instrucdes e suporte para
ferramentas de implantacdo de e-participacdo, falta de experiéncia na implementacdo de

projetos de grande escala e falta de pesquisas empiricas em grandes projetos.

2.6 Engajamento Civico ou Participacéo Civica

Verificou-se no mapeamento sistematico da literatura que existe caréncia de estudos
sobre os sentimentos civicos dos cidaddos nos métodos de avaliacdo de sistemas de e-
governo. Entretanto, entende-se que promover a participacdo dos cidadaos é a pedra angular
da governanca socialmente inclusiva (UNPACS, 2016). Segundo os estudiosos do tema a
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participagdo dos cidaddos deve ir além da filiagdo a entidades sindicais e partidos politicos
(VALLA, 1998). A participacdo da populacdo no processo de tomada de decisdo da nagédo
legitima suas instituicdes representativas, € um importante fator para o desenvolvimento da
economia (NACOES UNIDAS DO BRASIL, 2014) e contribui para o acimulo de capital
social (BONFIM; SILVA, 2003). Além disso, a descentralizacdo das decisdes e a participacao
ativa dos cidaddos sdo fundamentais para assegurar que um governo ndo seja tirano
(FERNANDES, 2000).

Portanto, esse envolvimento da populacdo nas decisdes publicas é a soberania do
povo em acdo e o exercicio do poder pelo seu titular; e em razdo disso, é inerente e
indispensavel a democracia (GAVRONSKI, 2006).

Além disso, a participacao civica e politica é reconhecidamente um fator crucial para
a promocdo da integracdo, socializacdo e fortalecimento dos lacos comunitarios
(FERNANDES-JESUS; CICOGNAGNI; MENEZES, 2014)

Por essas razdes, 0s motivos que levam uma sociedade a se tornar e permanecer
politicamente ativa e atenta a assuntos de interesse publico € um dos temas mais relevantes de
pesquisa da Ciéncia Politica contemporanea (DIAS et al., 2015; FREIRE, 2014; UNESCO,
2015).

Em diversas publicacGes a atuacdo do individuo para solucionar os problemas de sua
comunidade é visto como o papel primordial do homem enquanto cidaddo de uma democracia
republicana (DOHERTY; JACOB; CUTTING, 2009; EUROPEAN UNION, 2014; UNITED
NATIONS, 2012; WARREN; SULAIMAN; JAAFAR, 2014).

N&o é sem razdo que as Nagbes Unidas consideram fundamental que um Estado
democréatico permita que os cidaddos participem dos processos de tomada de decisdo
(UNITED NATIONS, 2016b) e a Unido Europeia incentiva a participacao de seus cidaddos
na vida da sua comunidade, com o objetivo de construir uma Europa mais integrada
(EUROPEAN UNION, 2014).

Nas democracias contemporaneas, a participacdo dos cidaddos na elaboracdo,
implementacao e fiscalizacdo das politicas publicas esta contribuindo para aumentar a eficacia
e abrangéncia das acbes publicas (MATEOS, 2011). A participagdo dos cidaddos na
elaboracdo de leis e regulamentos tornara mais provavel o cumprimento dessas normas por
parte dos cidaddos (OECD, 2016).

Para Putnam (2000) quanto maior o envolvimento do cidaddo com sua comunidade,
mais abertos e democraticos tenderdo a ser os processos de decisdo publica e de controle

social.
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A definicdo de Engajamento Civico na literatura abrange a participagdo civil e
politica individual e coletiva (HOPE, 2013). Existem vérias definicbes para engajamento
civico ou participacdo civica.

Segundo o Urbam Dictionary (2013) Urban Dictionary, o engajamento civico
significa cumprir o papel de cidaddo na comunidade/sociedade - ter voz ativa, falar com o seu
deputado, n&o ter medo de abordar questdes em sua comunidade, tentando tornar a vida
melhor para todos. Para Adler e Goggin (2005), o engajamento civico é a participacdo dos
cidaddos em uma comunidade, com o objetivo de alcancar melhorias para todos. Para Diller
(2001), o engajamento civico é abracar as responsabilidades da cidadania com a participacdo
ativa, isolada ou em conjunto, em atividades voluntarias que beneficiem a comunidade. Para
Carpini (2016), o engajamento civico pode assumir muitas formas, desde voluntarismo
individual ao envolvimento organizacional para a participacdo eleitoral. Esse autor afirma que
0 engajamento civico pode incluir esforgos para abordar diretamente um problema, trabalhar
com outras pessoas em uma comunidade para resolver um problema ou interagir com as
instituicGes da democracia representativa.

Para Gottlieb e Robinson (2002) a participacdo civica significa trabalhar para fazer a
diferenca na vida civica de nossas comunidades e desenvolver a combinacdo de
conhecimentos, habilidades, valores e motivacgao para fazer essa diferenca.

Para Putnam (2000) o engajamento civico é caracterizado pela participacao ativa dos
cidaddos nos assuntos publicos. Para esse autor, ser interessado em questbes publicas e
preparado para ser envolvido em debates e atividades comuns sdo importantes sinais de
virtude civica.

Para Ménard (2010) o engajamento civico sdo comportamentos e atitudes que
expressam a vontade do individuo de se envolver em sua sociedade ou comunidade de uma
forma consistente com os principios democraticos. Segundo esse autor, 0 engajamento civico
é mais amplo do que o engajamento politico na medida em que pode incluir o servico a
comunidade atraves do envolvimento na saude, na educagédo e nas organizacgdes de caridade.
O engajamento politico é um aspecto mais direcionado de engajamento civico, e é expresso
através de voto, manifestacGes, peticdes e trabalhar com organizacdes politicas.

Contudo, o sucesso do desenvolvimento e governanga participativa dependem de um
Estado forte e uma Sociedade Civil ativa (UNITED NATIONS, 2016b). Além disso, o
sentimento de pertencer a comunidade é essencial para que ocorra a participacdo das pessoas
(FERNANDES, 2000).
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A qualidade da participacdo politica estd associada ao nivel educacional da
populacdo e a qualidade e extensdo da informacdo disponivel (GOMES, 2006). Em razéo
disso, para formacdo de um corpo de cidaddos mais engajados, responsaveis, conscientes e
participantes dos processos politicos da sociedade é preciso universalizar o acesso a educacédo
formal de qualidade (DIAS et al., 2015).

Bucy e D’Angelo (1999) consideram que para haver uma participagéo cidada eficaz
sd0 necessarios 4 requisitos: (1) que os envolvidos tenham um conhecimento politico
estrutural e circunstancial, informacfes ndo-distorcidas e relevantes, para capacita-lo a
compreender questdes relativas aos assuntos publicos e ao jogo politico; (2) possibilidade de
acesso a debates publicos e a oportunidade de envolver-se em contraposi¢fes argumentativas
e de desenvolver os seus proprios argumentos; (3) meios e oportunidades de participacdo em
instituicbes democraticas mediante o voto, filiagdo e comparecimento a eventos politicos; e
(4) possibilidade eficaz de comunicacdo da esfera civil com os seus representantes eleitos e
oportunidade de cobrar explicagdes e prestacdo de contas. Além disso, para Habermas (2010),
a democracia e o processo politico formal sdo fundamentalmente dependentes de uma
comunicacdo eficaz e tomada de decisdo informada sobre questdes publicas entre cidadaos,
politicos, executivos e outras partes interessadas, que possam ser afetadas por decisdes
politicas.

Segundo Estanque (2006), parte da literatura defende que, quando a populagdo nédo
possui condi¢des intelectuais de atuar no direcionamento das acdes do Estado, este deve ser
controlado pela burocracia, para evitar que as camadas populares facam escolhas inadequadas
por ceder a impulsos irracionais.

No Brasil, a Constituicdo de 1988 consagrou a criacdo de espacos nas instituicoes
publicas para a participacdo popular, através de conselhos e conferéncias que discutem as
politicas publicas, com o objetivo de aperfeicoar as acGes do Estado e aumentar a o
envolvimento da sociedade na elaboracdo e na gestdo destas politicas sociais
(ALBUQUERQUE, 2006).

2.7 Confiancga, Confianca Social e Confianca Institucional

Um outro conjunto de sentimentos civicos importantes a serem medidos em estudos
de avaliacdo de sistemas de e-governo sdo a Confianca, a Confianca Social e a Confianca

Institucional.
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Segundo Fischer e Novelli (2008) os estudos sobre confianga tém perspectivas
diferentes conforme a area de pesquisa. Na Economia, a confianca é estudada como um fator
que permite estimar ganhos e perdas nas relacdes de troca, na Psicologia o foco é dado as
relacBes interpessoais e na Sociologia ela é considerada uma propriedade que da consisténcia
e perenidade nas relagdes sociais.

Pesquisas indicam que existe relacdo positiva entre o nivel de confianca da
populacéo e o sucesso das reformas governamentais (HEINEMANN; TANZ, 2008). Segundo
Putnam (2000), a reciprocidade e a dependéncia de trajeto sdo componentes essenciais para a
definicdo de confianca. Esse autor afirma que em sociedades onde as pessoas acreditam que
seu comportamento confiante serd recompensado, a cooperagdo torna-se mais viavel e que 0s
ciclos virtuosos que estimulam a cooperacdo e a acdo coletiva tendem a durar depois de
estabelecida, ainda que exija constante exercicio.

A confianga é um dos principais valores culturais associados ao comportamento
politico (RENNO, 2001). Por esse motivo o baixo nivel de confianca das pessoas é uma das
principais causas da imobilizacdo politica e compromete o funcionamento da democracia em
varios paises (FREIRE, 2014). Nessa dissertacdo trataremos da confianca das pessoas na
sociedade e a nas instituices.

A confianga social pode ser vista como simplesmente uma crenga sobre a
confiabilidade de outro (SIMPSON, 2012). Nesse trabalho, entende-se a Confianca Social
como uma propriedade de unidades coletivas e ndo de individuos isolados, aplicavel as
relacBes entre as pessoas e instituicbes e ndo o estado psicoldgico de um individuo (LEWIS;
WEIGERT, 1985).

Boss (1978) define confianga social como fazer-se vulneravel a outras pessoas cujo
comportamento ndo se pode controlar. Para Brockner et al. (1997) a confianca social é a
aceitacdo de uma das partes se expor a riscos, com base na expectativa de que o outro ira
executar certos comportamentos desejados, independentemente da capacidade de monitorar
ou controlar a outra parte.

A confianga entre duas pessoas deve ser pensada como Unica, pois ndo pode ser
reproduzida (DAVIS et al., 2000). A confianga entre pessoas é influenciada pelo julgamento
racional do individuo, fundamentado no que ele julga ser razodvel (LEWIS; WEIGERT,
1985; VALENTIM; KRUEL, 2007). Ela é importante para o sucesso das organizagdes porque
reduz a necessidade de contratos formais, reduz ou elimina comportamentos oportunistas,
diminui a necessidade de controles hierarquicos e acrescenta valor ao reduzir 0s custos de
transacdo (DAVIS et al., 2000).
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Da série de elementos que compdem uma cultura civica, a confianga interpessoal
pode ser vista como o mais decisivo (RENNO, 2001).

A Confianca Social tem um papel importante para viabilidade dos governos
democraticos porque aumenta a percepcao de que 0s contratos serdo respeitados e que a lei
sera respeitada (INGLEHART, 1988).

Nesse sentido, a confianga atua como um incentivo positivo para 0 engajamento
civico, porque reduz as incertezas sobre o comportamento de outros atores envolvidos em
acoes coletivas (FREIRE, 2014).

A confiancga nas relagdes sociais desempenha um papel fundamental para a formacéo
de normas sociais de reciprocidade e é fundamental para explicar as razdes que norteiam o
engajamento civico (FREIRE, 2012).

Para Putnam, a confianca entre as pessoas € indispensavel para a vitalidade das
associacOes voltadas a agdo coletiva (PUTNAM, 2000). Ele considera que as associa¢des
podem prosperar mesmo sem um Estado pronto para punir as irregularidades (PUTNAM,
2000).

A confianca institucional € uma extensdo da confianca social (SIMPSON, 2012).
Segundo Stoyan et al. (2016), as pesquisas sobre confianca institucional podem ser divididas
em dois grupos. O primeiro associa a confianga institucional com o desempenho econdmico e
politico do governo e o segundo abordam como a participacdo civica dos cidaddos
influenciam a confianga nas instituicdes.

A Confianca Institucional é a utilidade esperada das instituicbes que executam
satisfatoriamente (COLEMAN, 1990). Ela é uma consequéncia, ndo uma causa, do
desempenho institucional (DASGUPTA, 2000). Instituicdes que executam bem suas funcdes
geram confianca; instituicbes que ndo cumprem adequadamente sua missao geram ceticismo e
desconfianca. (MISHLER; ROSE, 2001).

A confianca da populagdo nas instituicdes é influenciada pelo desempenho da
economia (KELLY, 2003; MACKUEN; ERIKSON; STIMSON, 1992) e é considerada um
indicador importante de apoio politico (EASTON, 1965; MORGAN; ESPINAL, 2006).

2.8 Modelos Equagdes Estruturais

Nessa dissertacdo foram usados Modelos de Equagdes Estruturais para fazer a analise

fatorial de dois questionarios que sdo usados no segundo estudo dessa dissertacao.
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Os Modelos de EquagOes Estruturais, em inglés Structural Equation Modeling
(SEM), sdo usados em diversas areas do conhecimento por ter bom potencial para pesquisas
empiricas que envolvem aspectos tedricos e de mensuracdo (BAUMGARTNER,;
HOMBURG, 1996).

A SEM ndo é uma Unica técnica estatistica, mas uma familia de procedimentos
relacionados que permitem que seja testada uma teoria de ordem causal entre um conjunto de
variaveis (KLINE, 2011). Em razdo disso, a SEM inicia com a criacdo de um modelo
conceitual que especifica as relacfes entre um conjunto de variaveis (MARUYAMA, 1998).

De acordo com Hair, Anderson e Babin (2009), a SEM é um método de analises
confirmatdrias muito mais dirigidas pela teoria que pelos resultados empiricos. Segundo esses
autores, sua principal funcdo € especificar e estimar modelos de relacBGes lineares entre
variaveis que podem ser mensuraveis ou latentes. Variaveis latentes sdo construtos que sdo
mensuraveis através de varios indicadores, ou varidveis mensuraveis. Portanto, essa técnica
permite que o pesquisador investigue quao bem as variaveis preditoras explicam a variavel
dependente e qual das variaveis preditoras tem maior importancia (MARUYAMA, 1998).

A analise de caminhos, em inglés path analysis, sdo modelos com fluxo causal
direcional Unico (MARUYAMA, 1998). A anélise do caminho € uma extensdo do modelo de
regressdo (STATISTICS SOLUTIONS, 2015). Por meio dessa analise, € possivel medir o
impacto de uma varidvel sobre a outra e a relacdo de uma variavel indireta, quando esta
posicionada entre as duas, chamada nesse caso mediadora (MARUYAMA, 1998).

Contudo, para utilizar a SEM, os pesquisadores devem desenvolver o modelo, criar
hip6teses do relacionamento entre as variaveis, e coletar dados para conferir quais variaveis
séo afetadas pelo o qué e qual a direcdo desses efeitos (HAIR; ANDERSON; BABIN, 2009).

2.9 Trabalhos relacionados

Nesta subsecdo sdo apresentados os trabalhos que avaliam o e-governo na
Administracdo Publica brasileira e por essa razdo estéo relacionados a essa dissertacao.

A tese de Souza (2013) teve como objetivo principal caracterizar as préaticas de e-
governo dos municipios do sul de Minas Gerais e analisar como estas favorecem a
transparéncia e a participacdo popular. O método de pesquisa empregado por esse autor foi de
natureza qualitativa baseada em multiplos casos. Foram entrevistados os secretarios de

governo dos municipios da amostra e gestores de TICs. Entretanto, apesar de avaliar o e-
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governo dessas prefeituras, ndo foi propdsito dessa tese propor ou estudar em profundidade os
métodos de avaliacdo de sistemas de e-governo.

Santos (2014), em sua tese apresenta um estudo que parte da identificacdo, analise e
representacdo dos construtos-chave no dominio da democracia eletrénica, para a proposicéo
de um framework que dé suporte a sua realizacdo em portais de governo. A partir da
explicitagdo das dimens@es de analise, dos indicadores e das variaveis capazes de fomentar a
democracia eletronica foi estruturado um framework. Entretanto, esse framework nédo cobre
aspectos abordados nessa dissertacdo, tais como 0s sentimentos resultantes do uso de sistemas
de e-participacéo e sua influéncia na participagdo civica, na participacédo politica, na confianca
social e na confianca institucional dos cidad&os.

No artigo de Santos et al. (2011) avaliou-se os Portais de Justica Federais no que
concerne a usabilidade, conteudo, tramites e politica de desenvolvimento das aplicacdes, com
apoio da métrica Lefis. Tal analise buscou verificar se esses portais primam pela facilidade de
uso, pela relevancia e pela efetividade nas suas acOes. Entretanto, esse trabalho ndo cobre
aspectos hedonicos e analise de sentimentos civicos, como nessa dissertacao.

No artigo de Santos et al. (2013) os autores verificam em qual estagio de evolugéo
encontram-se 0s sites governamentais dos tribunais de contas brasileiros. Esses autores
mapeiam 0s pontos a serem melhorados bem como estabelecem um ranking dos sites, tendo
em vista o direito de acesso, a disponibilizacdo de informagbes, a participacdo e 0
acompanhamento na execu¢do das politicas publicas. Entretanto, ndo fez parte do escopo

dessa avaliacdo de e-governo medir aspectos subjetivos da experiéncia do usuario.
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3. METODOLOGIA

Este capitulo tem como objetivo apresentar a caracterizagdo da pesquisa, sua
conducéo e a metodologia detalhada dos 3 estudos que compde essa dissertacao.

3.1. Caracterizacdo da pesquisa

A pesquisa pode ser classificada do ponto de vista de sua natureza entre pesquisa
basica e pesquisa aplicada (GIL, 2002; SILVA; MENEZES, 2005).

A pesquisa basica tem o propoésito de gerar conhecimentos novos Uteis para 0 avango
da ciéncia sem aplicacdo pratica prevista e a pesquisa aplicada tem a finalidade de produzir
conhecimento para aplicacdo prética e dirigidos a solucdo de problemas especificos (SILVA,
MENEZES, 2005).

Segundo essa classificacdo, a pesquisa apresentada nesta dissertacdo é classificada
como aplicada por analisar os métodos de avaliacdo de sistemas de e-governo, comparar 0
resultado da avaliacdo de um método de avaliacdo de e-governo com um método de avaliacao
de experiéncia do usuario em 2 sistemas de e-participacdo e levantar itens para auxiliar na
composicdo futura de um método de avaliacdo de sistemas de e-participacgao.

A pesquisa também pode ser classificada de acordo com seus objetivos em
exploratdria, descritiva ou explicativa (GIL, 2002). Segundo essa classificacdo, a pesquisa
apresentada nesta dissertacao € classificada como exploratéria. Segundo Gil (2002) o objetivo
das pesquisas exploratérias € proporcionar maior familiaridade com o problema para construir
hipbteses ou toméa-lo mais explicito. A pesquisa apresentada nessa dissertacdo é exploratoria
porque apresenta um panorama das propostas de métodos de avaliacdo de sistemas de e-
participacdo, compara o resultado de duas abordagens de avaliacdo de sistemas e levanta itens
para auxiliar na composic¢éo futura de um método de avaliagé@o de sistemas de e-participacéo.

A pesquisa também pode ser classificada de acordo com sua abordagem em
quantitativa e qualitativa. Segundo essa classificagcdo, o Estudo 1 — Mapeamento Sistemético
da Literatura dos métodos de avaliacdo de sistemas de e-governo e o Estudo 3 — Estudo
bibliografico para levantar itens para compor um modelo de avaliagdo de sistemas de e-
participacdo, desta dissertacdo sdo qualitativos, porque ndo fazem uso de recursos e técnicas
estatisticas. O Estudo 2 — Comparacdo dos resultados da avaliagdo dos sistemas de e-

participacdo Dialoga Brasil e e-Cidadania com um método de avaliagdo da experiéncia do
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usuario e um método tradicional de avaliacdo de servi¢o publico eletrénico é quantitativo,
porque faz uso de recursos e técnicas estatisticas, como por exemplo a anélise fatorial com o
calculo da carga dos fatores e do alfa de Cronbach dos construtos de dois métodos de

avaliacdo usando o software SmartPLS 3.0.

3.2 Metodologia do estudo 1: estudo sistematico da literatura dos métodos de avaliagédo

de sistemas de e-governo

A primeira parte dessa dissertacdo € uma pesquisa da literatura, classificada como
uma revisdo sistematica da literatura na forma de mapeamento sistematico. Mapeamentos
sistematicos sdo elaborados para apresentar uma visao geral sobre um tema por meio de
classificacdo, contagem e descoberta de lacunas e tendéncias de pesquisa (BUDGEN et al.,
2008; JAMES et al., 2016). Ele ndo tem a finalidade de responder a uma pergunta de
pesquisa especifica, como faz uma revisdo sistematica da literatura (KITCHENHAM,;
CHARTERS, 2007).

A conducdo dessa etapa utilizou as diretrizes para a realizacdo de mapeamentos
sistematicos propostas por Petersen, Vakkalanka e Kuzniarz (2015). Essas diretrizes foram
propostas para pesquisas de Engenharia de Software, mas foram adequadas para o contexto do

tema abordado.

3.2.1 Necessidade de estudar a literatura

E importante verificar se existem trabalhos semelhantes e avaliar a qualidade destas
pesquisas antes de realizar qualquer tipo de estudo sistematico da literatura (PETERSEN;
VAKKALANKA; KUZNIARZ, 2015). Por esse motivo uma busca foi realizada na base
Scopus com o objetivo de verificar se ja havia sido feito algum tipo de estudo sistematico da
literatura sobre os métodos usados para avaliar sistemas de e-governo e a profundidade com
gue o tema € abordado. Essa base foi escolhida porque estdo indexados nela os principais
veiculos de comunicacao cientifica da area. N&o foi estabelecido nenhum critério de data, tipo
de documento e area do conhecimento. Foi gerada a expressdo de busca apresentada na
Tabela 1 para a base Scopus.
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Tabela 1 — Expressdo de busca executada na base Scopus.

TITLE-ABS-KEY  ("e-government™ OR “electronic government” OR
"egovernment” OR "e-gov" OR "egov" OR "e-service” OR "eservice” OR "digital
service" ) AND TITLE-ABS-KEY ( "public’ OR "government”) AND TITLE ( "state
of the art” OR "SLR" OR "survey" OR "review" OR "systematic mapping")

Fonte: O autor (2016).

Essa pesquisa bibliografica retornou 147 documentos, sendo 75 conferéncias, 51
artigos e 1 editorial. Apds a revisdo do titulo e resumo, chegou-se a 37 documentos que foram
analisados.

O trabalho mais proximo da presente pesquisa € o artigo de Weerakkody et al.
(2014). Esses autores fizeram uma avaliacdo teorica das pesquisas relacionadas com a adocéo,
difusdo e satisfacdo dos usuarios com 0 e-governo. Sua busca na literatura tinha como
objetivo encontrar pesquisas amplamente relacionadas a satisfacdo e adocdo de e-governo. O
trabalho desses autores teve foco particular nos fatores mais criticos e nas variaveis que
influenciam a satisfacdo do usuario dos sistemas governamentais. O objetivo destes autores
foi levantar todos os fatores relevantes que afetam a satisfacdo dos cidaddos com o servico
publico eletrdnico. Para atingir esse objetivo, esses autores fizeram uma meta-analise com
147 artigos.

Entretanto, Weerakkody et al. (2014) ndo avaliam de forma abrangente os métodos e
procedimentos usados para avaliar sistemas de e-governo por limitar-se as teorias supracitadas
e ndo sintetizam ou analisam varias carateristicas dos métodos levantados nesse estudo
sistematico da literatura como 1) a forma de revisao da literatura, 2) os tipos de sistemas de e-
governo avaliados, 3) as lacunas de pesquisa que motivaram a elaboracdo dos métodos 4) as
limitacGes e 5) pesquisas futuras apontadas pelos autores. Portanto, ndo foi identificada
nenhuma publicacdo que cobrisse o escopo de trabalho no estudo sistematico da literatura
dessa dissertacéo.

E importante discutir limitagdes dessa pesquisa preliminar. Primeiramente, a busca
bibliografica foi realizada somente na base de dados Scopus. Portanto, os trabalhos nao
indexados nessa base ndo foram considerados. Segundo, a busca na literatura foi realizada
apenas com expressdes em inglés, portanto trabalhos publicados em outros idiomas ndo foram
considerados. Entretanto, entende-se que, apesar destas limitacdes, essa pesquisa inicial
demonstra que é relevante fazer um mapeamento sistematico da literatura dos métodos usados

para avaliar e-governo.



3.2.2 Definicéo do objetivo e das questdes de pesquisa

abordagens de avaliacdo dos aplicativos de e-governo. Para alcancar esse objetivo, foram

definidas 11 questbes de investigacdo. As questdes de investigacdo em relacdo aos métodos

O objetivo deste mapeamento sisteméatico foi de apresentar um panorama das

de avaliagdo incluidos no mapeamento sdo apresentadas na Tabela 2.

Tabela 2 — Questdes de investigagao.

N° Perguntas de Pesquisa
1 Qual o tipo de aplicacdo que pode ser avaliado com o método?
2 Como ¢ avaliada a seguranca da informacéao?
3 Como é avaliado 0 acesso das minorias?
4 O instrumento de pesquisa foi avaliado por especialistas da area?
5 Apresenta uma revisao de literatura que possa ser replicada?
6 Como o método foi validado?
7 Quais teorias foram usadas para fundamentar o método de
avaliagédo?
8 Quiais lacunas de pesquisa motivaram a criacao desses métodos?
9 Quais limitacdes dos métodos de avaliacdo foram identificadas por
seus autores?
10 Quais os trabalhos futuros sugeridos pelos autores dos métodos de
avaliagédo?
11 Quais as melhores préaticas para elaboracdo dos métodos de

avaliagéo de e-governo selecionados?

Fonte: O autor (2016).

3.2.3 Busca bibliografica

plataformas de e-governo publicados no periodo de 2011 a junho de 2016. Para buscar esses
trabalhos na literatura, foram selecionadas as palavras-chave derivadas dos conceitos de e-
government e evaluation, que foram agrupadas por seus sindbnimos para formular a sequéncia
de pesquisa nas bases Scopus, Web of Science e ScienceDirect. Essas bases de dados
abrangem os meios de publicacdo mais relevantes da area. A Tabela 3 apresenta as palavras-

Nesse mapeamento sistematico foram investigados os métodos de avaliacdo de

chave pesquisadas nas bases Scopus, Web of Science e ScienceDirect.
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Tabela 3 — Palavras-chave pesquisadas nas bases.

Conecto Palavras Pesquisadas Campos de
r Busca
- "e-government” ou "electronic  Titulo, Resumo

government” ou“egovernment” ou "e- e Palavras-chave
gov" ou "egov" ou "e-service" ou
"eservice" ou "digital service” ou
"online government” ou "digital

government"
AND "evaluation" ou "evaluate" ou Titulo,
"assessment" ou "assess" ou Resumo e

"measuring” ou “evaluating” ou Palavras-chave
"Assessing" ou "framework"

Fonte: O autor (2016).

Com essa busca objetivou-se identificar as propostas relevantes de métodos de
avaliacdo de e-governo. Nao foram considerados os trabalhos relatando repeticdes de métodos
em outros paises ou culturas, ndo publicados em inglés, ndo acessiveis na Web, teses,
dissertac@es, resumos estendidos, estudos secundarios e terciarios e meta-analises. O resultado
da busca foi classificado e analisado para responder as questdes de investigacdo e exportado
para o software Mendeley versdo 1.16.1. Esse aplicativo foi usado para gerenciar as
referéncias durante a conducdo do trabalho de investigagdo. As buscas nas bases foram
realizadas no dia 20/06/2016. Foram identificados 385 trabalhos.

3.2.4. Selecéo dos estudos e avaliacédo da qualidade

Na etapa de selecdo foram aplicados os critérios de inclusdo e exclusdo dos artigos
encontrados na busca bibliografica. A definicdo clara e objetiva desses critérios aumenta a
possibilidade de gerar resultados confidveis e permite que outros pesquisadores possam
replicar a pesquisa (BUDGEN et al., 2008; KITCHENHAM; CHARTERS, 2007). Pretendeu-
se nessa etapa identificar os trabalhos que apresentam um metodo de avaliacdo de sistemas de

e-governo. Na Tabela 4 sdo listados os critérios de inclusdo e excluséo de artigos.



Tabela 4 — Critérios de inclusdo e exclusio.

o o
2

Descricéo do Critério

Justificativa

Inclusao

Exclusao

O artigo apresenta uma
proposta de avaliagdo para
sistemas de e-governo.

O método replica uma
abordagem de avaliacdo de
sistemas em aplicacbes de
governo sem fazer nenhuma
adequacao significativa para
0 contexto da administracdo
publica

O método ndo tem evidéncia
de uso empirico

Os fatores e construtos nao
foram validados

O trabalho ndo esta escrito
em Inglés

Os artigos que ndo apresentam
uma proposta de avaliacdo de
sistemas de e-governo nédo
fazem parte do escopo deste
trabalho.

Trabalhos deste tipo ndo séo
propostas de método de
avaliagdo de sistemas de e-
governo

Somente métodos que foram
testados fazem parte do escopo
dessa pesquisa

Somente os métodos validados
fazem parte do escopo dessa
pesquisa

Permitir que outros
pesquisadores possam expandir
esse estudo

Fonte: O autor (2016).

41

Foi realizada a leitura do titulo e resumo dos artigos retornados na pesquisa

bibliogréafica com o objetivo de selecionar aqueles que tém relacdo com o objeto de pesquisa.

Apdbs essa etapa foram selecionados 108 trabalhos para leitura completa. Esses trabalhos

foram avaliados segundo os critérios de inclusdo e exclusdo. Nesta etapa verificou-se que 25

artigos eram aplicagdes de avaliacdo de sistemas sem fazer nenhuma adequacao significativa
para 0 contexto da administragdo publica.

Também se verificou que 18 propostas de

avaliacdo ndo foram aplicadas, e outras 46 foram, mas o método de avaliagdo ndo foi

validado. Foram incluidos nesse mapeamento da literatura 19 trabalhos cientificos. Na Tabela

5 é apresentada a quantidade de artigos selecionados e excluidos por cada critério de exclusao

por ano de publicacéo.
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Tabela 5 — Trabalhos selecionados apds a aplicagdo dos critérios de excluséo.

@) < ( (L

< o (O ( ¢ Q
o H <3 :< 0O 0 g
Z 5 2 0 g g L
< » (1< Z2 .2 ¢

w = (> ( « <

24 < < .2
2016 14 7 1 0 3 3
2015 65 12 5 1 6 0
2014 51 11 1 3 5 2
2013 80 22 6 5 9 2
2012 80 29 8 5) 11 5)
2011 95 27 4 4 12 7
TOTAL 385 108 25 18 46 19

Fonte: O autor (2016).

3.2.5 Extracdo de dados

Foi elaborado um formulario no Google Forms para extrair dados dos artigos
selecionados. Foi criada uma questio para cada pergunta de pesquisa. E recomendado nessa
etapa que a extracdo de dados seja revisada por outra pessoa (BRERETON et al., 2007;
PETERSEN; VAKKALANKA; KUZNIARZ, 2015). No caso dessa pesquisa, 0s dados
extraidos foram conferidos pelo orientador académico e ajustados apds reunides sobre o
topico.

3.2.6 Analise de conteudo das lacunas, limitacdes e trabalhos futuros

Foram extraidos dos artigos selecionados fragmentos de texto para responder as
questdes de investigacao definidas na Segéo 3.2.

Para analisar alguns desses fragmentos de texto foi usado o0 método de Analise de
Contetdo. Esse método corresponde a um conjunto de técnicas utilizadas para analise de
dados qualitativos (ELO; KYNGAS, 2008). O objetivo dessa analise, quando aplicada ao
material escrito, é de reduzir as muitas palavras de um texto a um pequeno conjunto de
categorias de contetdo (BRETON; TAFFLER, 2001). Nessa andlise, 0o pesquisador busca
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compreender as caracteristicas, estruturas ou modelos que estdo por tras dos fragmentos de
mensagens tornados em consideragdo (GONDIM; BENDASSOLLI, 2014).

A andlise de contetdo é dividida em trés fases: pré-analise; exploracdo do material; e
tratamento dos resultados, inferéncia e interpretacdo (GONDIM; BENDASSOLLI, 2014).

Na pré-andlise efetua-se a organizacdo do material que esta sendo investigado para
que o pesquisador possa realizar o trabalho de analise (GONDIM; BENDASSOLLLI, 2014). A
pré-analise deste trabalho foi a selecdo dos fragmentos de texto que respondem as questdes de
investigacdo. No contexto do trabalho reportado nessa dissertacdo, o texto foi transcrito no
formulério de extracdo dos dados.

A segunda fase, a exploracdo do material, consiste nas operacdes de codificacao,
definicdo de regras de contagem e classificacdo e agregacdo das informacGes em categorias
simbdlicas ou tematicas (GONDIM; BENDASSOLLI, 2014). Na presente pesquisa, foi feita a
leitura dos textos extraidos e uma classifica¢do preliminar para cada dado extraido.

Na terceira fase, tratamento dos resultados, inferéncia e interpretacdo, é feita a
analise comparativa através da justaposicdo das diversas categorias existentes em cada
analise, ressaltando os aspectos considerados semelhantes e os que foram concebidos como
diferentes (GONDIM; BENDASSOLLI, 2014). Na presente pesquisa, comparou-se as
categorias criadas e aglutinou-se as semelhantes para contagem.
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3.3 Metodologia do estudo 2 — Comparacdo dos resultados da avaliacdo de critérios
tradicionais de e-governo e com os resultados da avaliagdo da experiéncia do usuario em

sistemas de e-participacdo

Para investigar a relacdo entre um método tradicional de avaliacdo de sistemas de e-
governo e um método de avaliacdo da UX em sistemas de e-participacdo, foram selecionados
dois questionarios validados para comparacdo dos resultados: o UEQ, para avaliacdo da
experiéncia do usuério e 0 COBRA, para avaliacao de sistemas de e-governo.

Os questionarios foram traduzidos do inglés para o portugués pelos pesquisadores e
foi elaborado um formuléario piloto online contendo os dois questionarios. Estes questionarios
foram aplicados para testes em alunos da Universidade Federal de Lavras. O formulario foi
ajustado conforme alguns apontamentos feitos sobre o piloto.

A versdo final do questionario foi disponibilizada nas redes sociais para 0s usuarios
dos sistemas de e-participacdo Dialoga Brasil e e-Cidadania. O questionario comecou a ser
distribuido nas redes sociais em de novembro 2015 e ficou disponivel até junho de 2016.
Foram coletadas 249 respostas.

Com os dados coletados, foi feita a analise fatorial, com os calculos da Carga dos
Fatores e do Alfa de Cronbach para mensurar a validade e confiabilidade dos construtos dos
dois questionarios. Os itens que tiveram carga dos fatores inferior a 0,6 foram retirados dos
questionarios. Foram subtraidos 3 itens do questionario UEQ e 15 itens do questionario
COBRA. Foi realizado um novo célculo da Carga dos Fatores e Alfa de Cronbach. Foi
verificado que os modelos derivados dos questionarios COBRA e UEQ apresentavam
consisténcia e validade.

Foi feita a analise de caminho dos 4 construtos do Modelo Derivado do COBRA
(MD-COBRA) para cada um dos 6 construtos do Modelo Derivado do UEQ (MD-UEQ), para

verificar a relacdo entre as abordagens teoricas na avaliacdo de sistemas de e-participacéo.
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3.3.1 Método de avaliacdo da Experiéncia do Usuario

Para avaliar a UX ao usar o sistema de e-participacdo foi escolhido o UEQ — User
Experience Questionnaire (SCHREPP, 2015). O UEQ é constituido por 26 questBes, que
estdo divididos em 6 construtos: (1) Atratividade, (2) Estimulo, (3) Inovacéo, (4) Eficiéncia,
(5) Clareza e (6) Confianca.

Os construtos Clareza, Eficiéncia e Confianca medem aspectos de qualidade
pragmaética, orientado para mensurar a medida na qual os usuérios conseguem atingir seus
objetivos, e os construtos Estimulo e Inovacdo medem aspectos de qualidade hedénica
(SANTOSO et al., 2016). J& o construto Atratividade € uma dimensdo de pura valéncia, ou
seja, pressupde-se que a impressdo dos usuarios sobre essa construgdo se forme a partir da sua
impresséo relativamente das outras construcdes (SANTOSO et al., 2016).

Na Tabela 6 sdo apresentadas as questbes do UEQ traduzidas para o portugués
brasileiro e divididas por construcdo (SCHREPP, 2015).
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Tabela 6 — Questdes do UEQ traduzidas e divididas por construto.

Incémodo - Confortavel
Bom - Ruim

Dificil de gostar - Agradavel
Desagradavel - Agradavel
Atraente - Feio

Simpético - Antipatico

Pura

Valéncia
Atratividade

Valioso - Sem valor

Tedioso - Estimulante
Desinteressante - Interessante
Motivante - Desmotivante
Criativo - Sem criatividade
Original - Convencional
Comum - Moderno

Nao Inovador - Inovador

Estimulo

Qualidade Heddnica

Inovacgéo

Répido - Lento

Ineficiente - Eficiente

Pouco pratico - Pratico

Organizado - Bagungado

Dificil de entender - Facil de entender
Fécil de aprender - Dificil de aprender
Complicado - Fécil

Claro - Confuso

Imprevisivel - Previsivel

Atrapalha - Ajuda

Seguro - Inseguro

Atende as expectativas - Ndo atende as expectativas

Eficiéncia

Clareza

Qualidade Pragmatica

Confianca

Fonte: Adaptado de Schrepp (2015).

A consisténcia das escalas do UEQ e sua validade foram testadas anteriormente por
estudos que demonstraram que a consisténcia da escala, medida por Alpha de Cronbach foi
suficientemente alta (SCHREPP, 2015). Além disso, diversos estudos mostraram uma boa

validade das escalas dos construtos.

3.3.2 O método de avaliacdo de servico de e-governo COBRA

Osman et al. (2014) propuseram um novo modelo conceitual para medir 0 sucesso
dos servicos publicos eletrénicos a partir de perspectivas diferentes das partes interessadas.
Eles realizaram um estudo bibliografico para identificar os fatores mais criticos para a

satisfacdo do usuario de servicos publicos eletrdnicos. Esses autores agruparam as 49
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variaveis do COBRA em uma estrutura de andlise quantitativa, dividida em quatro
construgdes principais: Custos (13 varidveis); Beneficios (18 variaveis); Riscos (5 variaveis) e
Oportunidades (13 variaveis).

A escala de medicao deste método foi desenvolvida, testada, refinada e validada em
uma amostra de usuarios de servicos de e-governo na Turquia. Foi usado a SEM para
estabelecer relagbes entre os construtos identificados, varidveis associadas e a satisfagdo dos
usuarios. Os resultados da pesquisa confirmam que o método COBRA é uma abordagem
interessante para avaliar o sucesso dos servicos de e-governo do ponto de vista dos cidad&os e
pode ser generalizado para outras perspectivas e contextos de medicao.

Esse modelo de avaliagdo foi escolhido para ser usado nessa pesquisa por ser
centrado no cidaddo, ter sido fundamentado em uma recente revisdo da literatura das
principais teorias usadas para fundamentar os métodos de avaliacdo de e-governo e ndo ter

sido testado em sistemas de e-participagéo.

3.3.3 Os sistemas de e-participacédo avaliados

Foram escolhidos como objeto deste estudo empirico os sistemas de e-participacédo
Dialoga Brasil e e-Cidadania.

O Dialoga Brasil ¢ um espaco de participacdo digital onde os cidaddos podem
contribuir com suas ideias para ajudar a melhorar as acGes do governo (BRASIL, 2016b).
Nesse sistema, o cidaddo pode fazer sugestdes para melhorar os programas, curtir propostas
de outros participantes e conhecer as principais a¢des do governo federal. O Dialoga Brasil
esta no ar desde 28 de julho de 2015, possuia em meados de 2016 mais de 24 mil usuéarios
cadastrados, mais de 11 mil propostas e mais de 270 mil votos (BRASIL, 2016b). Na Figura 2

é apresentada a captura da tela do sistema de e-participacdo Dialoga Brasil.
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Figura 2 - Sistema de e-participacdo Dialoga Brasil.

:DIALOGA
BRASIL

0 PAIS FICA e o o .o
MELHOR QUANDO

VOCE PARTICIPA

INICIO SOBRE PROGRAMAS PROPOSTAS RANKING DUVIDAS RESPOSTAS | CDMPARTILHARG

U

DIALOG O PAIS FICA

? ELHOR QUANDO
B R o S l L OCE PARTICIPA O GOVERNO FEDERAL SEGUE
DIALOGANDO COM A SOCIEDADE.

VOCE FEZ A SUA PARTE APRESENTANDO PROPOSTAS
PARA MELHORAR O PAIS. NOS FIZEMOS A NOSSA.

QUI © RESULTADO! >

Fonte: Portal Dialoga Brasil (2016).

O e-Cidadania é um portal criado pelo Senado Federal em 2012 com o objetivo de
estimular e possibilitar a participacdo dos cidaddos nas atividades legislativas, orcamentarias,
de fiscalizacdo e de representacdo do Senado (BRASIL, 2016a). Conforme regulamentado
pela Resolucdo do Senado Federal n° 19 de 2015, o Portal e-Cidadania é administrado pelo
Servico de Apoio ao Programa e-Cidadania, unidade que integra a Secretaria de Comissdes,
subordinada a Secretaria Geral da Mesa do Senado Federal (BRASIL, 2016a). Na Figura 3 é
apresentada a captura da tela do sistema de e-participacdo e-Cidadania.

Figura 3 - Sistema de e-participacao e-Cidadania.

e-Cidadania

Inicio  Ideia Legislativa  Evento Interativo  Consulta Piblica  Entrar

Termos de Uso | Fale Conosco | Sobre

# Contribua Resultados

w Nimero de usudrios e
participagoes

EVENTO CONSULTA

IDEIA . s
LEGISLATIVA " INTERATIVO PUBLICA

Proponha
uma nova lei

Participe Opine sobre w Ranking das proposicées com
dos debates § projetos mais opinides na Consulta Pablica
de lei
= Relatério de opinides sobre

proposicdes com base na AUTORIA

w Nimero de opinides por UF
sobre determinada proposicio

w NGmero de Ideias Legislativas
por situagdo

Fonte: Portal e-Cidadania (2016).
3.3.4 Elaboracdo do Questionario para coleta de dados
Os construtos do questiondrio UEQ e COBRA foram traduzidos do inglés para o

portugués pelos pesquisadores. Apesar do UEQ ter uma versdo em portugués de Portugal,

percebeu-se que alguns termos ndo sao adequados para o contexto do Brasil. Um questionario
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piloto foi criado e aplicado como teste em alunos da Universidade Federal de Lavras. Apos
algumas modifica¢fes apontadas no formulario piloto, foi criado um questionério no Google
Forms contendo esses dois inquéritos traduzidos. O questionario que foi disponibilizado na
internet é apresentado no Apéndice 1.

A primeira pagina exibida para o respondente explica o objetivo da pesquisa, informa
0 nimero de questBes, 0 tempo estimado para preencher o formulério, que os respondentes
ndo serao identificados e que a participacédo € voluntaria.

O primeiro grupo de questdes classifica os respondentes por sistema que esta sendo
avaliado (Dialoga Brasil ou e-Cidadania), faixa de idade, nivel de escolaridade, sexo, faixa de
renda, nivel de habilidade de operacdo de computador e local onde conheceu o questionario.

O segundo grupo de questdes é formado pelo questionario UEQ traduzido para o
idioma portugués do Brasil. O terceiro grupo de questdes é composto pelos quatro construtos

do método de avaliacdo de e-governo COBRA: Custos, Oportunidades, Beneficios e Riscos.

3.3.5 Amostra e procedimentos

Todos os usudrios dos sistemas de e-participacao Dialoga Brasil e e-Cidadania foram
considerados inicialmente para participar desse estudo. O formulario foi distribuido pela rede
social Facebook, na pagina oficial da plataforma Dialoga Brasil, na comunidade “Campo de
Publicas” do Facebook, que foi criada para discutir assuntos de Administragdao Publica e nas
comunidades Conselho Participativo Municipal, que tem como tema a participacao social e
nas comunidades Movimento Liberal Acorda Brasil, Acorda Brasil e Cidadania Ativa, que
discutem assuntos relativos a politica brasileira. Além disso, o formulario foi enviado

diretamente pelos pesquisadores para alguns alunos da Universidade Federal de Lavras.

3.3.6 Pesquisa online

Os respondentes foram convidados a preencher voluntariamente o questionario apds
terem usado um dos sistemas que estdo sendo avaliados. A pagina inicial do formulario
informa que a pesquisa é para fins académicos e que seria garantida a confidencialidade da
resposta, e ndo seriam armazenados dados que pudessem identificar o respondente, como por

exemplo, o endereco IP.
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O questionério ficou disponivel por 7 meses, de novembro 2015 a junho de 2016.
Foram coletadas 249 respostas.

Em Novembro de 2015 a comunidade Campo de Publicas tinha 2.125 seguidores,
Conselho Participativo Municipal 3.488, a Dialoga Brasil 33.807, Cidadania Ativa 45.348, a
comunidade Movimento Liberal Acorda Brasil 65.117 e a comunidade Acorda Brasil
207.334. Entretanto ndo € possivel determinar porcentagem de resposta, pois ndo é possivel
verificar quantas pessoas visualizaram o questionario nessa rede social, porque o algoritmo

que determina a exibicdo das postagens na linha do tempo nao € publico.

3.3.7 Definigéo das hipdteses

Os modelos tradicionais de avaliacdo de sistemas de informacdo sdo limitados
porque se concentram principalmente na cognicdo e desempenho do usuério durante a
interacdo com artefatos tecnoldgicos (HASSENZAHL; TRACTINSKY, 2006). Para
preencher essa lacuna, pesquisadores de IHC propuseram estudos onde o foco das
investigacOes é deslocado para a emocdo, o afeto, a experiéncia, o valor, o prazer, a beleza e a
qualidade hedénica (LAW et al., 2009). Entretanto, esse tipo de abordagem ndo tem feito
parte dos estudos sobre e-governo. Em razdo disso, € importante verificar o quanto 0s
construtos de um modelo de avaliagdo de sistemas de e-governo explicam um modelo de
avaliacdo da experiéncia do usuario, para verificar a relacdo entre esses aspectos explorados
por meio do UEQ e os aspectos pragmaticos tradicionais mensurados por meio do COBRA.

Espera-se que as relacBes entre as construcdes Beneficios e Oportunidade do
COBRA e as 6 construcdes do UEQ sejam positivas. Por outro lado, espera-se que as relacdes
entre as construgdes Custo e Risco do COBRA e as 6 construcdes do UEQ sejam negativas.

Estes relacionamentos esperados entre construtos do COBRA e o0s construtos do
UEQ estdo fundamentados nos resultados empiricos e fundamentos teoricos das relagdes entre
esses construtos e a satisfacdo do usuério no trabalho em que o COBRA é apresentado.
Segundo os resultados de Osman et al. (2014), as construcdes Beneficio e Oportunidade estdo
positivamente relacionadas com a satisfagdo do usuario e as construgdes Custo e Risco estdo
negativamente associadas a satisfacdo do usuério. Com base no texto supracitado, definiu-se
as hipdteses 1 e 2:

Hipotese 01: Os construtos Beneficio e Oportunidade propostos no modelo

COBRA estéo positivamente relacionados com o0s 6 construtos propostos no UEQ.
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Hipdtese 02: Os construtos Custo e Risco propostos no modelo COBRA estéo
negativamente relacionados com os 6 construtos propostos no UEQ.
A matriz de hipoteses das relagdes entre os construtos do COBRA e o0s construtos do

UEQ é apresentada na Tabela 7.

Tabela 7 — Matriz de hipdteses de relacionamento dos construtos.

Atratividade Clareza Controle Eficiéncia Estimulo Inovacéo

Beneficio i i it it + i
Oportunidade + + + + + +
Custo - - - - - -
Risco - - - - - -

Fonte: O autor (2016).

Como o COBRA mensura aspectos pragmaticos do uso de sistemas de e-governo,
espera-se que a relagé@o entre os construtos do COBRA e os construtos Clareza, Eficiéncia e
Confianca do UEQ, que mensuram a qualidade pragmatica sejam superiores a relacdo entre o0s
construtos Estimulo e Inovacdo que mensuram a qualidade heddnica. Espera-se também que o
construto Atratividade tenha relacdo inferior aos construtos que medem a qualidade
pragmatica e seja superior aos construtos que medem a qualidade hedbnica. Do texto
supracitado, derivou-se a terceira hipotese:

Hipotese 03: A relacdo entre os construtos propostos no COBRA e 0s construtos
propostos no UEQ que medem a qualidade pragmatica é superior a relacdo entre os
construtos propostos no COBRA e os construtos que medem a qualidade hedonica do
UEQ.

3.3.8 Analise de dados

Objetiva-se nessa etapa investigar se existe relacdo entre as abordagens teoricas que
fundamentam o COBRA e o UEQ para avaliacdo de sistemas de e-participacdo usando a
SEM. Para essa andlise serdo usadas as seguintes orientacOes de Hair, Anderson e Babin
(2009).

3.3.8.1 Definigdo dos Caminhos das Relagdes Causais
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Segundo Hair, Anderson e Babin (2009), para investigar as evidéncias de causalidade
€ necessario que as duas variaveis estejam associadas, ocorra antecedéncia temporal da causa
sobre o efeito e base tedrica para o relacionamento.

A definicdo dos caminhos nesse caso permite criar uma representacdo grafica dessas
relagOes e identificar as relagdes de causa e efeito e as correlagdes entre os construtos.

Nesse trabalho foi verificada a relagdo entre os construtos do COBRA e cada um dos
6 construtos do UEQ, e foi feita a analise de caminho de cada um dos construtos do COBRA
para os 6 construtos do UEQ. Na Figura 4 € apresentada a representacdo grafica da definicao

dos caminhos.

Figura 4 - Representacdo grafica da definicdo dos caminhos.
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\a
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Fonte: Do autor (2016).

3.3.8.2 Validacéo dos construtos

Antes de usar a SEM, é necessario verificar se os itens dos construtos tém
confiabilidade aceitavel e validade logica. Para mensurar essa relacdo os inquéritos escolhidos
para representar essas abordagens teoricas foram traduzidos do inglés para o Portugués do
Brasil e foi feita uma nova andlise fatorial para o calculo da carga dos fatores e alfa de
Cronbach.

A carga fatorial é a correlacdo simples entre as variaveis e os fatores. Quanto maior
for a carga fatorial, maior sera a correlacdo com determinado fator (GEORGE; MALLERY,
2003). Em razdo da natureza exploratéria deste trabalho, consideraram-se aceitaveis

indicadores com carga fatorial maior ou igual a 0,6, embora em trabalhos com objetivo
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confirmatdrio sejam aceitaveis apenas indicadores com carga fatorial maior que 0,7. A
pesquisa foi considerada exploratéria, uma vez que ndo havia relatos da utilizacdo dos
instrumentos para o caso especifico de avaliacdo de sistemas de e-participacéo.

O Coeficiente Alfa de Cronbach foi calculado para avaliar a consisténcia interna dos
construtos. Ele demonstra o grau de covariancia dos itens entre si. Quanto mais préximo de
1,0, maior a consisténcia interna dos itens da escala. Segundo George e Mallery (2003), se o
coeficiente do alfa de Cronbach for maior que 0,9 € excelente, se maior que 0,8 é bom, se
maior que 0,7 é aceitavel, se maior que 0,6 é questionavel, se maior que 0,5 é pobre e, se
menor que 0,5 é inaceitavel.

Os itens que tiveram carga dos fatores inferior a 0,6 foram eliminados e o calculo da

carga dos fatores e Alfa de Cronbach foram recalculados.

3.3.8.3 Andlise de Equacbes Estruturais

Uma das caracteristicas basicas da SEM € que se pode testar uma teoria de ordem
causal entre um conjunto de varidveis. Em razdo disso, 0s 4 construtos do MD-COBRA foram
comparados com cada um dos 6 construtos do MD-UEQ para medir como 0s construtos do
COBRA explicam os construtos do UEQ.

Foi usado para andlise dos dados o Software SmartPLS 3. O SmartPLS é uma das
ferramentas de software para Modelagem de Equacdes Estruturais (RINGLE, CHRISTIAN
M. AND WENDE, SVEN AND BECKER, 2015).

3.3.9 Analise dos questionarios

Os dados coletados foram importados para o Software SmartPLS, versdo 3.2.4. Foi
feito com esse software a andlise fatorial e calculada a carga dos fatores e o alfa de Cronbach
dos construtos do UEQ e do COBRA separadamente.

Foram eliminados os itens que a carga fatorial foi menor que 0,6. Depois que esses
itens foram subtraidos dos construtos, foi realizado novo calculo da Carga dos Fatores e do
Alfa de Cronbach dos construtos. Derivaram-se com isso dois novos modelos, denominados
nesse trabalho MD-COBRA e MD-UEQ.

Os 4 construtos do MD-COBRA foram comparados com cada um dos 6 construtos

do MD-UEQ para verificar o quanto um modelo pragmaético de avaliagdo de satisfacdo do
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usuario explica um modelo de avaliagdo mais amplo composto por construtos que medem

aspectos pragmaticos e heddnicos.

3.3.10 Amostra

O questionario foi respondido por 249 pessoas, caracterizados conforme a Tabela 8,

onde pode-se destacar que houve frequéncia similar entre respondentes do sexo masculino

(46,6%) e feminino (53,4%). Também houve frequéncia similar de avaliacdo dos sistemas

Dialoga Brasil (42,2) e e-Cidadania (57,8). A maior parte tinha renda entre 1 a 6 salarios

minimos (80,3%), tinha a escolaridade curso superior completo (26,1%) e incompleto (26,9%)

e habilidade intermediaria com computador (63,5%). Como esperado, a maior parte dos

respondentes conheceu o formulario pela rede social Facebook (51,8%). Entretanto, uma

frequéncia bastante superior ao esperado conheceu a pesquisa por outros meios (41%). Esse

fato ocorreu, segundo o texto adicionado pelos respondentes, porque alguns usuarios desses

sistemas, que responderam 0 questionario, passaram a pesquisa para outros usuarios dos

sistemas de e-participacdo pesquisados.

Tabela 8 — Caracterizacdo da amostra.

Item \ Freq. \ %
Sexo
Masculino 116| 46,6
Feminino 133| 534
Faixa de idade
Menor de 18 anos 2 0,8
18 a 25 anos 74| 29,7
26 a 33 anos 82| 32,9
34 a 45 anos 73| 29,3
46 a 60 anos 18 7,2
Renda em salarios minimos
Nenhuma renda. 13 5,2
Até 1 salario minimo 24 9,6
De 1 a 3 salarios minimos 116| 46,6
De 3 a 6 salarios minimos 84| 33,7
De 6 a 9 salarios minimos 9 3,6
De 9 a 12 salarios minimos 2 0,8
De 12 a 15 salarios minimos 1 0,4
Nivel de escolaridade
Ensino fundamental completo \ 1 \ 0,4
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Ensino médio completo 12 4,8
Ensino médio incompleto 6 2,4
Especializacdo completa 41| 16,5
Especializagdo incompleta 41| 16,5
Mestrado completo 5 2,0
Mestrado incompleto 11 4,4
Superior completo 65| 26,1
Superior incompleto 67| 26,9
Habilidade de operac¢éo do computador
Basico 48| 19,3
Intermediario 158| 63,5
Avangado 43| 17,3
Local onde conheceu o questionario
Comunidade do Facebook 129| 51,8
Recebi diretamente do pesquisador 18 7,2
Outros 102| 41,0
Sistema avaliado
e-Cidadania 144| 57,8
Dialoga Brasil 105 42,2

Fonte: O autor (2016).

3.3.11 Analise fatorial do questionario UEQ

No questionario UEQ a ordem dos termos positivo e negativo de parte dos itens é
invertida. Por construto, metade dos itens comeca com o termo positivo e metade com termo
negativo.

Para realizar os célculos estatisticos, a equipe de elaboracdo do UEQ fornece uma
planilha com o modelo de fatores que ajusta os dados para o intervalo de 3 a -3, para indicar,
respectivamente, a avaliacdo mais positiva e a mais negativa. Os dados obtidos no
questionario foram inseridos nessa planilha para esse ajuste. Os dados ajustados foram
importados para o software SmartPLS para calculo da carga dos fatores e do alfa de Cronbach
dos construtos. No Apéndice 2 sdo apresentados o calculo da carga dos fatores e do Alfa de
Cronbach dos construtos do UEQ. Foram eliminados e destacados com negrito e tachados os
itens que tiveram o carregamento inferior a 0,6.

Apos a subtracdo dos itens, foi feita nova analise fatorial, na qual foram calculados
novamente a Carga dos Fatores e o Alfa de Cronbach dos construtos. Na Tabela 9 sdo

apresentadas a Carga dos Fatores e o Alfa de Cronbach dos construtos do MD-UEQ.



Tabela 9 — (_Za

rgad

Questao

s Alpha

Cronbach
Atrativ

D
© T

Clarez

Control

Eficiénci

G

Estimula

AT

os Fatores e Alfa de Cronbach do MD-UEQ.
[+ © [<5) [+ o o

u(T

Inovag

Atrativo

Agradavel

Simpatico

Confortavel

Atraente

Ruim

0.740

0.859

0.912

0.855

0.875

0.818

0.852

Claro

Facil de aprender

Facil de entender

0.806

0.750

0.821

0.821

Ajuda

Atende as expectativas

Seguro

Previsivel

0.614

0.877

0.722

0.625

0.817

Organizado

Eficiente

Prético

0.806

0.639

0.840

0.619

Estimulante

Motivante

Interessante

Valioso

0.631

0.820

0.844

0.871

0.861

Convencional

Inovador

Criativo

0.787

0.722

0.809

0.809

Fonte: O autor (2016).
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Os resultados confirmam a consisténcia interna dos construtos Atratividade, Clareza,

Confianca, Estimulo e Inovacdo. A consisténcia interna do construto Eficiéncia (0.639) é

considerada questionavel, mas aceitavel para estudos exploratorios.
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3.3.12 Analise fatorial do questionario COBRA

Os dados importados para o software SmartPLS também foram usados para calculo
da carga dos fatores e do alfa de Cronbach dos construtos do COBRA. No Apéndice 3 sé&o
apresentados a Carga dos Fatores e o Alfa de Cronbach do questionario traduzido. Foram
eliminados porque tiveram carga inferior a 0,6 as questdes: 1) os custos para obter senha e
renovar o uso do servico sdo razoaveis, 2) elimina custo escondido, 3) o custo de internet €
razodvel, 4) poupou-me dinheiro, 5) poupou-me tempo, 6) reduz o processo burocréatico, 7)
reduz custos de transporte, 8) pode ser acessado a qualquer hora, 9) pode ser acessado de
qualquer lugar, 10) permite atualizar os registros online, 11) compartilhar experiéncias com
outros usuérios, 12) pode ser completado em horas diferentes, 13) a informacéo é acessivel,
14) a informac&o é provida em diferentes linguas, 15) existe incentivo para usar e 16) preciso
interagir com menos pessoas.

Apds a subtracdo desses indicadores, foi feita nova analise fatorial, na qual foram
calculados novamente a carga dos fatores e o alfa de Cronbach dos construtos. Na Tabela 10
séo apresentados a carga dos fatores e alfa de Cronbach dos construtos do MD-COBRA.



Tabela 10 — Carga dos fatores e alfa de Cronbach do MD-COBRA.

Questdes

Alfa de
Cronbach

Beneficio

Custo

Oportunida
de

Risco

Novas atualizacdes estdo
destacadas

A informacéo é bem organizada

As informag0es sdo carregadas
rapidamente

Existe descri¢do para cada link

Facil de encontrar

As instrugdes sdo faceis de
entender

A informacdo é facil de ler

Facil de navegar

As informac0es estdo atualizadas

A informacdo é precisa

As instrucdes sdo uteis

Os links sdo Uteis

O menu facilita

N&o requer conhecimento técnico

As operacdes estdo bem integradas

Cobre grande quantidade de
topicos

E realizado rapidamente

A informacéo disponivel é
relevante

0.943

0.710

0.771

0.698

0.743

0.699

0.783

0.782

0.740

0.698

0.686

0.721

0.715

0.730

0.611

0.715

0.678

0.711

0.649

Demora para conseguir acesso

Demora para achar a informagéao

Demora para carregar a pagina

Demora para fazer download do
aplicativo

Demora para reconhecer que a
operacdo foi completada

Leva algumas tentativas para
completar devido a falhas no
sistema

0.895

0.764

0.826

0.827

0.802

0.797

0.842

Aponta o local dos erros

Facilita o contato com o0s
responsaveis

Fornece um resumo descrevendo a
operacao concluida

As Perguntas Frequentes sdo
relevantes

Oferece ferramentas para usuarios
com necessidades especiais

0.840

0.772

0.805

0.768

0.838

0.715

Me obriga a manter um registro de

0.845

0.861
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documentos em caso de futura
auditoria
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Pode me levar a um pagamento
indevido

0.813

Preocupado que meus sejam
usados para outros propdsitos

0.796

Fazer transacdes online que pecam
informagdes financeiras pessoais

0.831

Fonte: O autor (2016).

Os resultados confirmam a consisténcia

Oportunidade, Custo e Risco.

interna dos construtos Beneficio,
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3.4 Metodologia do Estudo 3 — Estudo bibliogréafico para levantar itens para compor um

modelo de avaliacao de sistemas de e-participacao

3.4.1 Reviséo de escopo

Segundo Arksey e O’Malley (2005), a revisdo de escopo é recomendada quando se
pretende mapear a literatura existente em termos de volume, natureza e caracteristicas. Esses
autores propdem um modelo de cinco estdgios para a elaboragdo da revisdo de escopo: (1)
identificar a questdo de pesquisa; (2) identificar estudos relevantes; (3) selecionar os estudos;

(4) mapear os dados; e (5) cotejar, resumir e relatar os resultados.

3.4.2 Identificacdo da questédo de pesquisa

Foi definido como objetivo desse trabalho levantar as questdes capazes de mensurar
aspectos relevantes sobre a experiéncia durante o uso dos sistemas de e-participacdo e sua
possivel relacdo com o engajamento civico e politico, a confianca social e a confianca
institucional dos cidaddos. Por esse motivo foi definido como pergunta de pesquisa desse
trabalho: “Quais sdo as questoes apresentadas na literatura que mensuram aspectos de
experiéncia dos cidadaos ligados a sentimentos, atitudes e percepgdes civicas, tais como o
engajamento civico, a participacdo politica, a confianca social e a confianca

institucional? ».

3.4.3 Identificacao de estudos relevantes

Para buscar esses trabalhos na literatura foram selecionadas as palavras-chave
relacionadas com engajamento civico, participa¢do politica, confianga social e confianca
institucional. Essas palavras foram agrupadas por seus sindnimos para formular a sequéncia
de pesquisa nas bases Scopus, Web of Science e ScienceDirect. Essas bases de dados
abrangem os meios de publicacdo mais relevantes da &rea. Foram identificados 287 trabalhos.
A sequir, é apresentada a Tabela 11 com as palavras-chave pesquisadas nas bases Scopus,

Web of Science e ScienceDirect.



Tabela 11 — Palavras-chave pesquisadas nas bases.

Conecto Palavras Pesquisadas Campos
r de Busca
- “civic  participation” ou  “civic Titulo
engagement” ou " Organizational
involvement  ou " Individual
voluntarism” ou "social trust” ou
"Interpersonal trust” ou “institutional
trust” ou "Political interest" ou
"Party identification” ou " civic
interest " ou " Civic Responsibility"

E "evaluation” ou "evaluate” ou Titulo,
"assessment” ou  "assess" ou Resumo e
"measuring” ou “evaluating” ou Palavras-
"Assessing" chave

Fonte: O autor (2016).

3.4.4 A selecéo dos estudos
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Nessa etapa, selecionou-se, entre os artigos identificados na fase anterior, 0s que

continham questfes de avaliacdo que podem ser incluidas nesse levantamento. Foram usados

0s seguintes critérios de selecdo: (1) Andlise do titulo: o objetivo desse filtro é descartar de

forma répida os trabalhos que nédo estdo relacionados com o objetivo da pesquisa. (2) Analise

do resumo: o objetivo desse filtro é descartar os artigos que ndo apresentam critérios de

avaliacdo dos temas pesquisados. (3) Andlise por leitura rapida do artigo: nesse filtro foram

eliminados os trabalhos que ndo apresentam uma lista de questdes para avaliar os temas

pesquisados. A partir da aplicacdo dos critérios, foram identificados 29 artigos com questdes

que podem auxiliar na composic¢do do modelo.

3.4.5 Mapeamento dos dados

Nesta etapa sdo extraidos os dados dos estudos selecionados (LEVAC;

COLQUHOUN; O’BRIEN, 2010). O texto completo do questionario dos artigos e a fonte

foram transcritos para uma tabela.
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Levac, Colquhoun e O’Brien (2010) recomendam que essa etapa seja dividida em
trés fases: a analise dos dados, a comunicacdo dos resultados, e explicacdo dos resultados.
Neste trabalho os itens dos questionarios foram contados por frequéncia, agrupados por
similaridade, e divididos em construtos tedricos.

Nessa etapa cada item dos questionarios foi analisado. Foi verificado se j& existia
uma categoria em que o item pudesse ser incluido. Caso ndo existisse uma categoria para
enquadrar o item, era criada uma nova categoria. O processo de categorizacdo das perguntas

dos questionarios é apresentado na Figura 5.

Figura 5 - Processo de categorizacao das perguntas do questionario.

Criar uma
categoria

NAO|

N Analise da
pergunta do >
o questiondrio

Ja existe uma
:a',eg:)rla
adequada para
essa pergunta?

Adicionar a
pergunta &
categoria

Fonte: Do autor (2016).

Os itens encontrados na literatura foram analisados e agrupados em 5 construtos:
experiéncia do civica, engajamento civico, participacdo politica confianga social e confianga

institucional.

3.4.6 O relacionamento entre experiéncia do usuario, engajamento civico, participagao

politica, confianca social e institucional nos sistemas de e-participagao

As emocOes sdo parte integrante de nossas experiéncias e elas também estéo
interligadas com nossas agdes (PARTALA; SAARI, 2015). Portanto, no contexto dos
sistemas de e-participacdo, € plausivel pensar que a experiéncia ao utilizar esse tipo de
aplicativo governamental possa ter impacto no sentimento civico e politico do cidaddo e

contribuir para aumentar sua confianca na sociedade e nas institui¢ces do pais.
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Entretanto, os aspectos que medem a qualidade hedbnica e sentimentos do usuério
ndo sdo cobertos pelos métodos de avaliagdo de sistemas de e-governo, tais como 0sS
apresentados por Akram e Malik (2012), Alanezi; Mahmood e Basri (2012), Gupta, Singh e
Bhaskar (2016), Kabak e Burmaoglu (2013), Magoutas e Mentzas (2010), Ogutu e Irungu
(2013), Osman et al. (2014) e Venkatesh, Hoehle e Aljafari (2014), porque estes e 0s demais
métodos identificados nesse estudo tém sido fundamentados em teorias que medem a
qualidade pragmatica dos sistemas de e-governo, tais como 0s modelos de avaliacdo de
Sistemas de Informacdo e modelos de adogdo de comeércio eletrénico, em especial o
SERVQUAL, o Indice Nacional de Satisfagdo do Cliente, 0 Modelo de Sucesso de Sistemas
de Informacdo, o Modelo de Medicéo de Valor e principalmente, o Modelo de Aceitacdo de
Tecnologia (OSMAN et al., 2014).

Dessa forma, na pesquisa relatada neste trabalho, levantou-se aspectos importantes
relacionados a esses aspectos e possiveis relacionamentos entre esses sentimentos e 0 uso dos
sistemas, conforme descritas a seguir.

Com base nessa premissa das relacdes entre o uso de sistemas de e-participacdo e
sentimentos civicos, supde-se que a interacdo do cidaddo com agentes do governo e outros
cidaddos nos sistemas de e-participacdo, durante a discussdo de uma questdo aberta para
debate, pode elevar o nivel de confianca nas institui¢cbes do pais.

Considera-se que a participacdo do usuario nos debates dos assuntos publicos pela
internet durante o uso dos sistemas de e-participacdo caracterize-se como uma experiéncia
civica, tal como o envolvimento em projetos comunitarios e estudantis e trabalhos
voluntarios. Por esse motivo, considera-se importante neste estudo medir a experiéncia civica
dos usuarios dos sistemas de e-participacao.

Da mesma forma, supBe-se que, a experiéncia do cidaddo ao interagir em um sistema
de e-participacdo com outros cidaddos, que manifestem através de sua intera¢do no sistema de
e-participacdo a busca pelo bem comum, pode influenciar de maneira positiva sua confianga
na sociedade.

Além disso, supBe-se que a interacdo nos sistemas de e-participacdo com pessoas
empenhadas em contribuir para a resolucéo de problemas da sociedade, pode elevar seu nivel
de engajamento civico e engajamento politico, fazendo com que esse usuario do sistema se
sinta mais motivado e, portanto, seja mais propenso a contribuir para a solucdo dos problemas
de sua comunidade e a participar de maneira formal da politica.

Contudo, € importante ressaltar que a interagdo positiva nos sistemas de e-

participacdo ndo depende apenas de questdes relacionadas aos artefatos tecnologicos. Essa
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interacdo positiva nesses sistemas é dependente do comportamento positivo dos demais
cidaddos e agentes publicos que estdo utilizando essas ferramentas. E preciso que se
destaguem entre 0s usuarios desses sistemas pessoas que busquem o bem comum e ndo o
atendimento de interesses particulares. lgualmente, os agentes publicos devem estar
comprometidos com os interesses da sociedade e ndo usar a plataforma para tentar legitimar
ou justificar uma deciséo que atenda somente a interesses de grupos influentes.

Portanto, supde-se que a interacdo do cidaddo com agentes publicos e outros
cidaddos que busquem atender a interesses de particulares nos sistemas de e-participacdo
tenha efeito negativo sobre confianca social e institucional e ndo contribua para aumentar a

intencdo deste cidaddo-usuario contribuir para a solucdo de problemas da sociedade.

3.4.7 Trabalhos relacionados

Nos ultimos anos foram realizados diversos estudos sobre avaliacdo de e-
participacao.

Macintosh e Whyte (2008) apresentam métodos e técnicas para avaliar iniciativas
de e-participacao locais. O objetivo do trabalho desses autores é desenvolver uma estrutura
analitica através da qual as iniciativas de e-participacdo possam ser avaliadas. Os critérios de
avaliacdo desse método consideram trés perspectivas sobrepostas: democréatica, de projeto e
sociotécnica. A perspectiva democréatica avalia até que ponto a e-participacéo afeta a politica.
A perspectiva do projeto analisa os objetivos especificos da iniciativa de e-participacao, tal
como definidos pelas partes interessadas do projeto. A perspectiva sociotécnica considera em
que medida o artefato tecnoldgico afeta os resultados. Sdo avaliadas questdes como
usabilidade e acessibilidade, mas nenhum fator avaliado considera o sentimento do usuario ao
interagir com os sistemas de e-participagéo.

Loukis; Xenakis e Charalabidis (2010) apresentam um método que foi desenvolvido
para avaliar projetos de e-participacdo nos processos de desenvolvimento legislativo dos
parlamentos. O método proposto por esses autores esta fundamentado nos objetivos e
caracteristicas fundamentais da participacdo publica "tradicional”, da e-participacdo e dos
processos de desenvolvimento legislativo, bem como dos métodos existentes para a avaliacdo
de sistemas de informacdo. Ele inclui trés perspectivas: avaliacdo de processos, sistemas e

resultados. Cada um deles é analisado em uma série de critérios de avaliagdo, contudo, em
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nenhum fator proposto por esses autores o sentimento do usurio ao interagir com os sistemas
de e-participacéo era considerado.

Royo; Yetano e Acerete (2014) apresentam um questionario para obter as opinides
de diferentes partes interessadas sobre iniciativas de e-participacéo. O proposito desse método
é analisar se os cidad&os estdo familiarizados com os instrumentos de e-participacdo, 0 que 0s
cidaddos e os organizadores pensam sobre a eficacia da participagdo cidada e, se hd uma
diferenca de eficacia percebida entre as formas de participacdo on-line e off-line (tradicional).
Verificou-se que o0s itens que mensuram o sentimento do usuario ndo fizeram parte do
trabalho desses autores.

Zhang (2014) explora os determinantes da intencdo de e-participacdo a partir da
perspectiva de consciéncia civica na cultura chinesa. Segundo esse autor, a consciéncia civica
reflete as percepcdes e atitudes dos individuos em relacdo a sociedade. Para medir a
consciéncia civica, 0 autor propde os construtos valor pablico e espirito contratual. Esse artigo
apresenta um modelo conceitual do impacto da consciéncia civica sobre a intengdo do cidadao
participar pela internet e a validacdo desse modelo por uma pesquisa empirica na capital da
China.

As percepcbes de valor publico neste estudo referem-se a medida em que o0s
individuos tendem a prestar atencdo nos assuntos e a se dedicar aos interesses publicos. As
percepcdes de espirito contratual descrevem até que ponto os individuos estdo dispostos a
lidar com conflitos entre o interesse publico e o interesse privado. Apesar de avaliar valor
publico e consciéncia civica, ndo foi objetivo dessa proposta mensurar 0 sentimento do
usuario ao interagir com o artefato tecnoldgico. Além disso, a conceito de consciéncia civica é
visto sobre a Gtica da cultura da chinesa.

Bataineh e Abu-Shanab (2016) apresentaram um método para predizer a intencéo de
participar de atividades publicas utilizando os cinco niveis de e-participacdo relatados na
literatura, quais sejam: e-informagdo, e-consulta, e-envolvimento, e-colaboracdo, e e-
empoderamento, como preditoras das intengfes de participar em servicos de e-governo. Os
itens dos construtos verificam se o sistema de e-participacdo tem uma lista de funcionalidades
gue o classificam em determinado nivel e nenhum item mensura 0s sentimentos do usuario.
Portanto, ndo faz parte do escopo desse trabalho avaliar os sentimentos do usuario e demais
aspectos subjetivos abordados na experiéncia do usuario.

A e-participacdo foi tema de uma conferéncia internacional em Guimardes Portugal,
em setembro de 2016. Foram apresentados os trabalhos de Salem (2016) e Ertio, Ruoppila e

Thiel (2016) que tratam da avaliacao de e-participacéo.
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O trabalho de Salem (2016) procura fornecer uma compreensdo diferenciada do
papel da Internet nas interacdes cidaddo-governo em contextos autoritarios, com base em uma
avaliacdo critica de modelos de participacdo dominante. O autor mapeia as tipologias
analiticas e modelos de participacdo puablica em uma revisdo da literatura com o objetivo de
identificar modelos que expliquem a participacdo publica ou falta dela em contextos
autoritarios. Entretanto, o autor ndo apresenta um método de avaliacdo centrado no cidadao
dos sistemas de e-participacdo. Verifica-se que esses autores ndo avaliam os sentimentos do
usuario e demais aspectos subjetivos abordados na experiéncia do usuario.

Ertio, Ruoppila e Thiel (2016) fazem uma avaliacdo da e-participacdo para
planejamento urbano da cidade de Turku, na Finlandia através de um aplicativo movel. Eles
examinam as caracteristicas socioeconémicas dos usuarios da aplicacdo e os fatores que
motivaram a participacdo. Entretanto, os sentimentos do usuério ao interagir com o aplicativo
movel ndo fizeram parte do escopo deste estudo.

Portanto, em nessa pesquisa bibliogréfica ndo foi identificado nenhum estudo que
apresente um método de avaliacdo de sistemas de e-participacdo, centrado no cidaddo, que
mensure 0s sentimentos do usuario ao interagir com o aplicativo de e-participacdo e que
avalie a relagdo entre a experiéncia dos usuarios/cidaddos em sentimentos, atitudes e
percepcdes de cunho civico, tais como no engajamento civico e politico e na confianca

institucional e social.
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4. RESULTADOS E DISCUSSAO

Este capitulo tem como objetivo apresentar o resultado dos 3 estudos dessa dissertacdo. Na
Secdo 4.1 sdo apresentados os resultados do mapeamento sistematico da literatura. Na Secéo
4.2 é apresentada a comparacdo dos resultados da avaliacdo de critérios tradicionais de
governo eletrénico com os resultados da avaliacdo da experiéncia do usuario em sistemas de
participacdo eletronica. Na Secdo 4.3 sdo apresentados os resultados do levantamento da
literatura de itens para medir o engajamento civico, a participacao politica, a confianga social

e a confianca institucional dos cidad&os.

4.1 Estudo 01 — Métodos de avaliacéo de sistemas de e-governo: Um mapeamento

sistematico da literatura

4.1.1 Considerac0es iniciais

Para saber se o0 projeto de sistema de e-governo foi bem-sucedido ele precisa ser
avaliado. Por esse motivo, diversos métodos de avaliacdo foram propostos em projetos de
pesquisa com essa finalidade, com diferentes caracteristicas e focos. Entretanto, é importante
conhecer de maneira detalhada, por meio de um estudo sistematico da literatura, quais sao
seus principais aspectos e abordagens metodoldgicas, de forma a subsidiar o direcionamento
de pesquisas para evolucdo na area de avaliacdo de sistemas de e-governo. O objetivo desse
estudo foi elaborar um mapeamento sistematico da literatura dos métodos de avaliagdo de
sistemas de e-governo publicados entre 2011 e meados de 2016. Ao responder 11 questdes de
pesquisa, este estudo fornece uma andlise critica dos trabalhos ao identificar problemas
tedricos e metodoldgicos nos métodos de avaliagdo de sistemas de e-governo selecionados. Os
resultados demonstram que os autores dos trabalhos analisados estdo focados em avaliar
aspectos ligados eficiéncia e pouco esfor¢o foi feito para mensurar os sentimentos dos
usuarios e avaliar os sistemas com base nos valores civicos, justica social e exercicio da
cidadania. Foram identificadas as melhores préaticas dos trabalhos selecionados e elaborada
uma lista de recomendacgdes para pesquisadores que tenham como objetivo elaborar um

método de avalia¢do de sistemas de e-governo.
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4.1.2 Teorias usadas para fundamentar os métodos de avaliacio selecionados

Os meétodos selecionados nesse mapeamento foram fundamentados em 11 teorias.
Nas proximas secgOes, os fundamentos de cada uma dessas teorias sdo brevemente

apresentados.

4.1.2.1 Satisfacdo do Usuério

A satisfacdo mede a extensdo pela qual os usuérios estdo livres de desconforto e suas
atitudes em relacdo ao uso do produto (ISO/IEC 9241-11, 2011). Pode-se entender a
Satisfacdo do Usuario também como a diferenca entre a satisfacdo esperada e satisfacéo
alcancada (DE SA, 2008). A Satisfacdo do Usuério dentro do escopo de Sistemas de
Informacéo é entendida como a medida que os usuarios acreditam que o sistema disponivel
para eles atenda as suas expectativas (IVES; OLSON; BAROUDI, 1983). A Satisfacdo do
Usuério é considerada uma das medidas mais importantes para determinar o sucesso de um
sistema de informacdo por avaliar a opinido dos clientes-usuarios (DELONE; MCLEAN,
2003).

4.1.2.2 VValor Publico

O Valor Publico pode ser entendido por meio da analise do quadro juridico em que a
organizacdo esta sujeita, seus recursos e capacidades e 0s seus objetivos estratégicos
(MOORE, 1995). O Valor Publico é criado na medida em que a relacdo entre estes trés
elementos est4d operacionalmente e administrativamente viavel (MOORE, 1995). Para
Bozeman (2007), os valores publicos sé podem ser definidos através de uma investigacao de

toda a populacao afetada por um determinado campo de agéo publica.

4.1.2.3 Modelo de Aceitacéao de Tecnologia

Um numero significativo de estudos tem indicado que o modelo de aceitacdo de
tecnologia (TAM-Technology Acceptance Model) é uma ferramenta psicométrica adequada
para avaliar a aceitacdo dos consumidores de tecnologia, determinada pela percep¢do do
individuo de utilidade da nova tecnologia (KIM; WOO, 2016). O TAM é derivado da teoria
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da razoabilidade humana e explica os determinantes da aceitacdo dos usuérios (DAVIS;
BAGOZZI; WARSHAW, 1989). Além disso, esse modelo mostra que a atitude de um usuario
para uma determinada tecnologia é determinada pela utilidade percebida pelo individuo e a
facilidade de uso percebida da tecnologia (DAVIS; BAGOZZI; WARSHAW, 1989).

4.1.2.4 Teoria da Difuséo de Inovagdes

A Teoria da Difusdo de Inovacgdes procura explicar como as inovacgdes Sao
incorporadas em uma populacdo (ALSHAWI; ALAHMARY; ALALWANY, 2007). Essa
teoria argumenta que as organizaces e os individuos tendem a adotar a nova tecnologia
quando eles percebem que ela é compativel com seus valores e crencas, € menos complexa

para aprender e fornece vantagens para os usuarios (LEE; KIM; AHN, 2011).

4.1.2.5 Modelo de Sucesso de Sistemas de Informacéo

O Modelo de Sucesso de Sistemas de Informacdo € uma estrutura unificada de
avaliacdo proposta por Delone e McLean (2003) para avaliagdo de sistemas de informacéo
(KAISARA; PATHER, 2011). O modelo atualizado consiste nas seguintes dimensdes:
qualidade da informacdo, qualidade do sistema, qualidade de servico, satisfacdo do usuario,
uso, a intencdo de usar e os beneficios (DELONE; MCLEAN, 2003).

4.1.2.6 Qualidade de Servico

Qualidade de Servico pode ser entendida como a medida em que o servico prestado
atende as expectativas do cliente (GHOBADIAN; SPELLER; JONES, 1994). A qualidade do
servico é identificada pela comparagdo entre o desempenho esperado e o desempenho
percebido (BRADY; CRONIN, 2001). Por esse motivo, a qualidade do servico e a satisfacdo
do cliente estdo intimamente relacionadas, mas ndo intercambiéveis, embora ambos 0s
conceitos envolvam uma comparacdo das expectativas de qualidade e o servigo real recebido
(JIANG; ZHANG, 2016).
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4.1.2.7 Teoria da Expectativa-Confirmagdo

A Teoria da Expectativa-Confirmacéo foi proposta por Oliver (1980) para estudar a
satisfacdo do consumidor, intencdo de recompra e comportamento. Com base nesta teoria, 0s
consumidores comparam a sua expectativa inicial antes da compra com o desempenho real
apos um periodo de consumo inicial (OSMAN et al., 2014). Assim, os consumidores estdo
satisfeitos se a sua expectativa inicial corresponde ao desempenho real percebido (OSMAN et
al., 2014).

4.1.2.8 Confianca

A confianca é o estado psicologico que compreende a intencdo de aceitar a
vulnerabilidade com base em expectativas positivas das inten¢cbes ou comportamentos de
outra (ROUSSEAU et al., 1998). A avaliacdo da confianca para sistemas de Comeércio
Eletrdnico proposto por McKnight, Choudhury e Kacmar (2002) inclui quatro dimensoes:
disposicdo em confiar, confianca nas instituicdes, crencas de confianca e intencdes de

confianca.

4.1.2.9 Sucesso de Projetos de Tl

A avaliacdo do Sucesso de Projetos de Tl teve origem na analise de projetos bem-
sucedidos de TI para identificar os fatores que levaram determinados projetos a serem bem
sucedidos (NAYAN; ZAMAN; SEMBOK, 2011). O sucesso de um projeto de Tl depende de
sua capacidade e estratégias para executar um plano dentro do custo estimado
(GOULIELMOS, 2003).

Sdo fatores de sucesso de sistemas de informac&o a satisfacdo do usuario, a qualidade
do sistema, a qualidade da informagdo, 0 uso, o impacto no individuo e o impacto na
organizagdo. (DELONE; MCLEAN, 1992).
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4.1.2.10 Teoria Unificada de Aceitagdo e Uso da Tecnologia

Venkatesh et al. (2003) desenvolveram um modelo unificado que relGne visGes
alternativas sobre usuario e aceitacdo de inovacao - A Teoria Unificada de Aceitacdo e Uso da
Tecnologia (The Unified Theory of Acceptance and Use of Technology - UTAUT) com o
objetivo de harmonizar a literatura associada com a aceitacdo de novas tecnologias. A Teoria
Unificada de Aceitacdo e Uso da Tecnologia é considerada um ensaio para unificar a
terminologia de diferentes modelos e teorias de aceitagdo tecnologia (AHMAD, 2014).

A teoria foi estabelecida em quatro construcGes teoricas: Expectativa de
Desempenho, Expectativa de Esforco, Influéncia Social e Facilidade de Condigdes
(VENKATESH et al., 2003; WILLIAMS; RANA; DWIVEDI, 2015).

4.1.2.11 Usabilidade

Usabilidade é um atributo fundamental de qualidade de software em sistemas
altamente interativos (RODRIGUEZ; ACUNA,; JURISTO, 2015). Usabilidade é definida na
norma ISO 9241-11 como a medida que um sistema, produto ou servico pode ser utilizado por
determinados usudarios para atingir metas especificadas com eficacia, eficiéncia e satisfacédo
em um contexto de uso determinado (ISO/IEC 9241-11, 2011).

4.1.3 RESULTADOS

Essa secdo apresenta os principais resultados obtidos no mapeamento sistematico de
literatura sobre métodos de avaliacdo de e-governo, conforme as questdes de pesquisa

definidas na Subsegéo 3.2.

4.1.3.1 QPO01. Qual o tipo de aplicacdo que pode ser avaliado com o método?

Dos trabalhos selecionados, 14 sdo métodos que podem ser usados para avaliar
qualquer tipo aplicacdo de e-governo e 5 foram propostos para avaliar um tipo de aplicacdo
especifica, quais sejam: Portal de Governo, Sistemas de Governo para Empresas e Governo
Municipal. Os tipos de aplicacdo que podem ser avaliados pelos métodos sdo apresentados na

Figura 6.
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Figura 6 - Tipo de aplicacdo que pode ser avaliado pelo método.

15 14
10 -
5 1 3
1 1
0 - : | : |
Todos Portal de Governo Sistemas de Governo
governo para Municipal
empresas

Fonte: Do autor (2016).

As abordagens generalistas sdo adequadas quando se pretende avaliar
exclusivamente aspectos ligados a tecnologia em busca de falhas no aplicativo, problemas de
usabilidade, satisfacdo do usuério e descoberta de requisitos de melhoria. Contudo, quando se
objetiva fazer uma avaliacdo holistica, mensurando os beneficios proporcionados e outros
aspectos singulares do tipo de aplicacdo que esta sendo avaliado, é importante que seja

proposto um método de avaliacdo especifico para o tipo de aplicacdo que esta sendo avaliada.

4.1.3.2 QP02. Como é avaliada a seguranca da informacao?

Nos dltimos anos, juntamente com o crescimento dos Sistemas de Informacdo e da
Internet, ameacas relacionadas com a Seguranca da Informacdo tém aparecido e evoluido ao
longo do tempo. Por essa razdo ha crescente esforco das organizacdes para identificar os
riscos dos sistemas e avalia-los de forma adequada, para que eles sejam mitigados
(SHAMELI-SENDI; AGHABABAEI-BARZEGAR; CHERIET, 2015). Contudo, ndo faz
parte do escopo dos trabalhos selecionados nesse mapeamento analisar a seguranca da
plataforma tecnologica do ponto de vista técnico. Entretanto, esses métodos mensuram a
confianca do usuario na seguranca e privacidade do sistema de e-governo.

Foram selecionados nesse estudo 10 métodos que avaliam a confianca dos
respondentes na seguranca e privacidade das plataformas tecnoldgicas do governo e 9 que néo
avaliam. Os itens dos métodos que medem a seguranca foram classificados em 6 categorias:
1) seguranca do aplicativo ou site do governo que esta sendo avaliado, 2) uso inadequado dos

dados pessoais pelo governo, 3) roubo de dados pessoais, 4) seguranca geral da internet, 5)
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seguranca do e-governo do pais e 6) roubo de dados financeiros. Na Tabela 12 é apresentado

0 numero de vezes que a categoria de avaliacdo de seguranga ocorre.

Tabela 12 — NUmero de trabalhos que mensuram uma categoria de seguranca.

Item avaliado NUmero

Seguranca do aplicativo ou site do governo que esta sendo 8
avaliado

Uso inadequado dos dados pessoais pelo governo
Roubo de dados pessoais

Seguranca geral da internet

Seguranca do e-governo do pais

Roubo de dados financeiros

PP WS o

Fonte: Do autor (2016).

Verificou-se predominio da avaliacdo da confianca na seguranca do artefato
tecnoldgico. Se o aplicativo ndo transmite ao cidadao confianca de maneira geral, tende-se a
ter significativa resisténcia ao seu uso.

O segundo tipo de avaliacdo mais frequente foi o uso inadequado dos dados pessoais
pelo governo. A preocupacdo com a seguranca dos dados pessoais como nome, endereco e
telefone ocorreu mais vezes provavelmente porque, para utilizar uma plataforma de e-
governo, em muitos casos é necessario se cadastrar no sistema e entrar com seu uUSuario e
senha. Os métodos selecionados verificam a confianca do respondente que os dados
informados ao governo na plataforma tecnoldgica ndo serdo usados para propdsitos diferentes.
E possivel que em paises onde haja menos liberdade, os usuarios se sintam desconfortaveis
em fornecer informagfes que podem ser usadas pelos funcionarios publicos, religiosos ou
grupos politicos que controlam o governo para outros fins.

S@o semelhantes os questionamentos a respeito do roubo de dados pessoais e
financeiros. A preocupacdo com dados financeiros, apesar de so ter sido mencionada uma vez,
é importante que seja mensurada sempre que o sistema de e-governo possuir operacfes de
pagamento ou armazenar informacgdes como renda da pessoa ou faturamento da empresa.

Também e mensurada a confianga do respondente na seguranca da internet. Esse
item é importante para identificar se 0 usuario se sente inseguro apenas ao usar a plataforma

do governo ou se sua inseguranca é com a internet como um todo.

4.1.3.3 QP03. Como é avaliado 0 acesso das minorias?



74

Muitos sistemas disponiveis na internet ndo sdo desenvolvidos de forma acessivel,
criando barreiras de acessibilidade para muitos usuarios, especialmente 0s que possuem
necessidades especiais, impedindo essas pessoas de encontrar as informacfes que estdo
procurando (ANTONELLI; SILVA; FORTES, 2015). No contexto do e-governo, o conteudo
disponibilizado e os servigos publicos disponiveis precisam ser acessiveis para que 0S
cidaddos possam exercer os seus direitos ou cumprir os seus deveres (VAN DER GEEST;
VELLEMAN, 2014), incluindo pessoas com deficiéncia, pessoas de diferentes faixas etarias,
grupos étnicos e linguisticos minoritarios, pessoas com diferentes niveis educacionais,
refugiados e outros grupos.

Apesar disso, dentre os trabalhos selecionados, somente 5 avaliam o acesso das
minorias ao sistema de e-governo. A Tabela 13 lista as perguntas sobre como 0 acesso as

minorias € medido pelos métodos selecionados.

Tabela 13 — Tipos de avaliagdo por trabalho.

Fatores mensurados Autores
A plataforma tecnologica estd disponivel (ESICHAIKUL; REHMAN; ANJUM,
em varios idiomas falados no pais. 2016), (OSMAN et al, 2014),

(KARUNASENA; DENG, 2011)
Oferece recursos para usuarios com (OSMAN et al., 2014), (ABU-SHANAB,;

necessidades especiais BAKER, 2011)
Facilidade de uso (ALAWNEH; AL-REFAI; BATIHA,
2013)

Oferece quiosques em areas rurais e (KARUNASENA; DENG, 2011)
semiurbanas
Cumpre com as normas de acessibilidade = (KARUNASENA; DENG, 2011)

Fonte: O autor (2016).

Notou-se que os fatores definidos para avaliar se a plataforma de e-governo oferece
recursos para usuarios com necessidades especiais ndo sdo adequados.

Abu-Shanab e Baker (2011) incluiram em seu questiondrio uma pergunta para
avaliar a acessibilidade do sitio do governo. Esses autores questionam se o sistema de e-
governo cumpre as normas de acessibilidade da W3C. Os autores recrutaram 300
universitarios dos cursos de computacdo de uma universidade da Jordania. Entende-se que a
forma como é medida a acessibilidade nesse método ndo € adequada, pois se atem somente a
itens objetivos como a presenca de selos e indicadores, que ndo necessariamente significam
acessibilidade de fato dos portais.

Osman et al. (2014) questionam um publico que em sua maioria ndo tem limitacGes

fisicas se o0 servico eletrdnico oferece recursos para usuérios com necessidades especiais. Esse
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questionamento seria coerente se o publico pesquisado fosse composto por usuarios com
diferentes limitacfes para o uso dos artefatos tecnoldgicos. Portanto, ndo consideramos que as
respostas dessa pergunta trazem um resultado confiavel.

O formulario proposto por Karunasena e Deng (2011) questiona aos cidaddos se o
sitio do governo cumpre as normas de acessibilidade. Sua amostra é composta por cidadaos
que sua maioria provavelmente desconhece essas normas.

Alawneh, Al-Refai e Batiha (2013) definem a dimensdo acessibilidade como a
percepcéo dos cidaddos de seu pais da qualidade da interface do portal do governo da Jordania
para a realizacdo de transacOes a partir de qualquer local e a qualquer hora do dia. Esse
entendimento de acessibilidade ndo tem qualquer relacdo com o conceito do World Wide Web
Consortium (W3C). O W3C é um consorcio internacional que desenvolve padrdes para a web.
A acessibilidade na internet para o0 W3C significa que pessoas com deficiéncia ou capacidades

reduzidas devido ao envelhecimento podem usar a web.

4.1.3.4 QP04. O instrumento de pesquisa foi avaliado por especialistas da area?

Entre os métodos selecionados nesse mapeamento, 4 foram validados com
especialistas da area antes do teste empirico. Foram escolhidos para validar os métodos
professores universitarios, doutores em areas afins e profissionais do setor puablico. Os
trabalhos nos quais o instrumento foi validado por especialistas da area e como essa validagédo

foi feita estdo listados na Tabela 14.
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Tabela 14 — Métodos que o instrumento foi validado por especialistas.

Trabalho Especialistas Tipo de analise

(NAYAN; ZAMAN; Professores Avaliacdo da redacdo do

SEMBOK, 2011) Universitarios questionario

(OSMAN et al., 2014) Doutores em areas Fundamento tedrico do
afins questionario

(SCOTT; DELONE; Doutores em areas Avaliagio da redacdo do

GOLDEN, 2016) afins e profissionais do questionario e do fundamento
setor publico tedrico

(ESICHAIKUL; Né&o especifica Avaliacdo da redacdo do

REHMAN; ANJUM, questionario

2016)

Fonte: O autor (2016).

E importante que os instrumentos de avaliagdo de sistemas de e-governo sejam
encaminhados para andlise de especialistas da area antes da validacdo estatistica. Esses
especialistas podem identificar problemas ou sugerir ajustes para melhorar a qualidade do
instrumento antes do teste empirico. Também € recomendavel que essa avaliacdo seja feita
por académicos e profissionais da area para que o instrumento possa ser avaliado sobre essas
diferentes perspectivas. E importante que esses profissionais avaliem o fundamento tedrico e a
qualidade de redacéo do questionario. O baixo nimero de métodos validados por especialistas

mostra que essa etapa tem sido negligenciada em muitas pesquisas.

4.1.3.5 QP05 Apresenta uma revisdo de literatura que possa ser replicada?

Entre os trabalhos selecionados nesse mapeamento, apenas o trabalho de Scott,

Delone e Golden (2016) apresentou parcialmente a revisdo da literatura que fundamentou a

elaboracdo do método de avaliacdo de e-governo. Esses autores informaram as palavras-chave

e as bases pesquisadas, mas nédo especificaram os critérios de incluséo e excluséo, o numero
de trabalhos selecionados e a data de pesquisa.

Confirmou-se nessa questdo de pesquisa que as formas de avaliacdo e a sele¢do dos

critérios de avaliacdo de e-governo precisam de maior embasamento teorico, apontada por Wu

e Guo (2015). Para propor métodos de avaliacdo de e-governo é importante que seja feito um

estudo sistematico da literatura e que esse estudo esteja suficientemente descrito para que ele
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possa ser replicavel e/ou expandido por outros pesquisadores. A omissdo da estratégia de
levantamento da teoria que fundamenta o método de avaliacdo € uma lacuna que deve ser

preenchida em trabalhos futuros.

4.1.3.6 QP06 Como o método foi validado?

4.1.3.6.1 Local de aplicacdo do método

Foram selecionados 6 métodos de avaliagdo que foram validados em paises
desenvolvidos e 13 que foram validados em paises em desenvolvimento. Provavelmente o e-
governo dos paises em desenvolvimento ainda esta se consolidando e talvez isso motive 0s
pesquisadores a avaliarem essas plataformas tecnoldgicas para apontar necessidades de
melhoria. Além disso, a Unido Europeia possui 0 EU eGovernment Action Plan 2016-2020,
uma politica para desenvolvimento de e-governo que inclui diretrizes de avaliacdo
(EUROPEAN COMMISSION, 2016). E provavel que a existéncia dessa proposta seja um
fator limitante para que os pesquisadores dos paises do bloco europeu direcionem seus

esforcos para a elaboracdo de novos modelos de avaliacao.

4.1.3.6.2 Categorias de e-governo que os métodos foram validados

Os projetos de e-governo podem ser divididos em 6 categorias de acordo com 0s
entes envolvidos na comunicacdo: Governo para Governo (G2G), Governo para Servidores
Publicos (G2E), Governo para Cidadao (G2C), Governo para Empresas (G2B), Governo para
OrganizacOes da Sociedade Civil (G2SC) e Cidad&o para Cidadao (C2C) (YILDIZ, 2007).

Verificou-se entre os métodos selecionados nesse mapeamento a concentracdo de
esforco para validar o método em aplicativos governamentais da categoria Governo para
Cidadao. Apenas o trabalho de Arensen et al. (2014) avalia o impacto da reducdo de trabalho
proporcionado pelo sistema de governo para as empresas.

Cabe ressaltar que, embora ndo tenham sido empiricamente testados nas categorias
Governo para Governo, Cidadao para Cidaddo, Governo para Servidores Publicos e Governo
para OrganizacOes da Sociedade Civil, a maior parte dos métodos de avaliacdo selecionados
podem ser aplicados em qualquer tipo de aplicagdo governamental, conforme detalhado na

Secédo 4.1.
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4.1.3.6.3 Como 0s construtos séo mensurados?

Entre os métodos de avaliacdo selecionados, 18 usam questionario e 1 usa
questionario e entrevista para avaliar o aplicativo governamental. Esichaikul, Rehman e
Anjum (2016) entrevistaram 14 especialistas em e-governo e aplicaram o questionario com
180 estudantes do ensino médio.

Provavelmente os instrumentos de avaliacdo que coletam os dados através de
entrevista e observacdo ndo foram selecionados pela exigéncia de validagdo estatistica para

inclusdo do método de avaliacdo de e-governo nesse mapeamento.

4.1.3.6.4 Validagéo do instrumento

Os instrumentos de avaliacdo precisam ser validados para garantir que a
confiabilidade do instrumento. Para validar um instrumento sdo necessarias pelo menos 5
respostas por item (GEORGE; MALLERY, 2003). Verificou-se significativa diferenca entre
0 numero de respostas dos questionarios na validacdo do instrumento de pesquisa. A Tabela
15 apresenta 0 nimero de respostas coletadas para validar cada método, o nimero de itens do
questionario e a quantidade de respostas por item do questionario. No final da tabela sdo

apresentadas a média, mediana e o desvio padrdo de cada coluna.
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Tabela 15 — Validagéo do instrumento.

COD Publicacio Resposta Itens Resposta.
por ltem

A (HSUetal., 2012) 916 16 57,25

B (OSMAN etal., 2014) 2785 49 56,84

C (CEGARRA-NAVARRO etal., 307 12 25,58
2013)

D (KARUNASENA; DENG; 357 18 19,83
KARUNASENA, 2011)

E (GUPTA; SINGH; BHASKAR, 392 24 16,33
2016)

F (ARENDSEN et al., 2014) 206 14 14,71

G (KARUNASENA; DENG, 2011) 276 20 13,8

H (ALOMARI; WOODS; 400 33 12,12
SANDHU, 2012)

I  (NARIMAN, 2012) 192 16 12

J  (SCOTT,; DELONE; GOLDEN, 347 30 11,57
2016)

K  (ESICHAIKUL; REHMAN; 180 19 9,47
ANJUM, 2016)

L (KARUNASENA; DENG, 2012) 341 42 8,12

M  (ABU-SHANAB; BAKER, 300 38 7,89
2011)

N (ALAWNEH; AL-REFAI; 206 33 6,24
BATIHA, 2013)

O (PAPADOMICHELAKI, 264 47 5,62
MENTZAS, 2012)

P (NAYAN; ZAMAN; SEMBOK, 157 33 4,76
2011)

Q (AL-HADDAD; HYLAND; 179 38 4,71
HUBONA, 2011)

R  (KAISARA; PATHER, 2011) 106 31 3,42

S  (BYUN; FINNIE, 2011) 60 31 1,94
Média 419,53 28,63 15,38
Mediana 276 31 11,57
Desvio Padréo 600,22 11,28 15,83

Fonte: O autor (2016).

Os instrumentos de pesquisa foram validados em média por 419,53 pessoas. Essa

média elevada de respondentes por instrumento € explicada principalmente pelos trabalhos de

Osman et al. (2014) e Hsu et al. (2012), que validaram seus instrumentos respectivamente

com 2785 e 916 respondentes. Esses trabalhos fizeram com que a média de respostas do

instrumento fosse superior ao terceiro trabalho com maior amostra para validagdo, que teve

400 respondentes. Verificou-se que a amostra utilizada pelos trabalhos de Kaisera e Pather
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(2011) e Byun e Finnie (2011) foram baixas para esse tipo de trabalho. O gréfico na Figura 7

apresenta o numero de respostas por trabalho.

Figura 7 - NUmero de respostas.
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Fonte: Do autor (2016).

Verificou-se entre os métodos selecionados significativa diferenca entre o nimero de

itens do instrumento de pesquisa. O gréafico na Figura 8 apresenta 0 nimero de itens por

instrumento de pesquisa. A diferenca entre o nimero de itens pode ser explicada pelo nimero

de teorias que originam 0s construtos que sdo mensurados.

Figura 8 - Numero de itens por instrumento de pesquisa
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Fonte: Do autor (2016).
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Para validacdo do questionario de pesquisa é recomendavel obter pelo menos 5
respostas por item do questionario (HAIR; ANDERSON; BABIN, 2009). Entretanto,
verificou-se que os trabalhos de Nayan; Zaman e Sembok (2011), Al-Haddad; Hyland e
Hubona (2011), Kaisera e Pather (2011) e Byun e Finnie (2011) foram validados com amostra
inferior ao recomendado. A Figura 9 apresenta 0 niumero de respostas por item do

questionario.

Figura 9 - NUmero de respostas por item do questionario.
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Fonte: Do autor (2016).

4.1.3.7 QP07 Quais teorias foram usadas para fundamentar o método de avaliacao?

Para responder a essa pergunta de pesquisa foi feito o levantamento das teorias
usadas para fundamentar os métodos de avaliagdo de e-governo selecionados. Foram
identificadas 12 teorias. As teorias usadas para fundamentar os métodos de avaliacdo
selecionados nesse trabalho s&o: Confianga, Difusdo da Inovagédo (Dl), Intencdo de Uso (1U),
Modelo de Aceitacdo de Tecnologia (TAM), Modelo de Sucesso de Projetos de T1 (MSPTI),
Modelo de Sucesso de Sistemas de Informacdo (MSSI), Qualidade do Servigo (QS),
Satisfacdo do Usuério (SU), Teoria Expectativa-Confirmacdo (TEC), Teoria Unificada de
Aceitacdo e Uso da Tecnologia (TUAUT), Usabilidade e Valor Publico (VP). Na Tabela 16 €
listado o nimero trabalhos em que as teorias sdo usadas e na Tabela 17 é apresentado o

trabalho que a teoria é usada.



Tabela 16 — NUmero de trabalhos que sdo fundamentados na teoria.

Teoria NUmero

Satisfacdo do Usuario (SU) 7
Valor Publico (VP)

Modelo de Aceitacdo de Tecnologia (TAM)
Difusédo da Inovacgéo (DI)

Modelo de Sucesso de Sistemas de Informacéo
(MSSI)

Qualidade do Servico (QS)

Teoria Expectativa Confirmacéo (TEC)

Confianca

Modelo de Sucesso de Projetos de TI (MSPTI)
Teoria Unificada de Aceitacdo e Uso da Tecnologia
(TUAUT)

Usabilidade 1

NN OO

PR R NN

Fonte: O autor (2016).

Tabela 17 — Teorias que fundamentam o método.

Titulo

| leahilidad

VP

Confianca
DI

U

TANA
MSPTI
\V/INN |
TEC
TUAUT

QS
X|[SuU

(AL-HADDAD:

HYLAND;

HUBONA, 2011)

(KAISARA; X
PATHER, 2011)

(KARUNASENA; X
DENG, 2011)

(NAYAN:; X

ZAMAN;

SEMBOK, 2011)

(KARUNASENA; X
DENG;

KARUNASENA,

2011)

(ABU-SHANAB; X

BAKER, 2011)

(BYUN;  FINNIE, X X X
2011)

(ALOMARI; X X

WOODS;

SANDHU, 2012)

(KARUNASENA; X
DENG, 2012)

(NARIMAN, 2012) X
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(PAPADOMICHEL X

AKIl; MENTZAS,

2012)

(HSU et al., 2012) X X
(CEGARRA- X

NAVARRO et al,

2013)

(ALAWNEH; AL- X X
REFAI; BATIHA,

2013)

(OSMAN et al, X X X X
2014)

(ARENDSEN et al., X X

2014)

(SCOTT; DELONE; X X
GOLDEN, 2016)

(ESICHAIKUL; X
REHMAN;

ANJUM, 2016)

(GUPTA; SINGH; X X X
BHASKAR, 2016)

Fonte: O autor (2016).

Notou-se que a maioria das abordagens de avaliacao selecionadas nessa pesquisa tem
se apoiado em teorias ligadas a avaliacdo de sistemas com foco na iniciativa privada, sendo
excecdo os modelos de avaliacdo fundamentados em todo ou parcialmente pela teoria do
Valor Publico. Percebeu-se, nessa perspectiva, entre os métodos selecionados, a falta de um
trabalho que proponha um instrumento de avaliacdo de e-governo fundamentado na
Experiéncia do Usuario. A avaliacdo da experiéncia do usuario inclui todas as emocdes,
crengas, preferéncias, percepcles, respostas fisicas e psicoldgicas, comportamentos e
realizaces que ocorrem antes, durante e ap6s 0 uso do sistema (ISO 9241-210, 2010).

Também ndo foram identificados métodos de avaliacdo que avaliem o impacto da
interacdo cidaddo-cidaddo e cidaddo-governo que ocorre nos sistemas governamentais em
sentimentos ligados a cidadania, tais como engajamento civico, confianca social e
institucional das pessoas, contemplando sentimentos, atitudes e percepcdes fisicas. Esse tipo
de avaliacdo pode levar os gestores publicos a identificar necessidades de acdes que vao além
da correcdo de erros e do aperfeicoamento de aplicativos, mas que possam subsidiar politicas
que visem avaliar o impacto de tais sistemas na sociedade. Entretanto, verificou-se que existe
caréncia de uso dessas teorias nos instrumentos de avaliacdo de e-governo incluidas nesse

estudo da literatura.
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Percebeu-se também que os trabalhos selecionados tém se apoiado em aspectos
pragmaticos das disciplinas da Administracdo de Empresas e Sistemas de Informac&o. Nota-
se que disciplinas importantes da Administracdo Publica como Ciéncia Politica, Participacdo
Social, Engajamento Civico, Gestdo Social, Confianca Social e Confian¢a Institucional tém

sido pouco usadas como fundamento para elaboragéo desses instrumentos de avaliacao.

4.1.3.8 QP08 Quiais lacunas de pesquisa motivaram a criacdo desses métodos?

Apols avaliar as lacunas de pesquisa dos artigos selecionados chegou-se a 3
categorias: (1) necessidade de propor um método de avaliagdo fundamentado em
determinadas teorias; (2) necessidade de propor um método de avaliacdo para um contexto
especifico e (3) necessidade de adequar um modelo de avaliagdo para 0 contexto do e-
governo. Em um trabalho néo foi especificado qual lacuna de pesquisa motivou a elaboracao

do artigo. Na Tabela 18 é apresentado o nimero de lacunas de pesquisa por categoria.

Tabela 18 — Categorias de lacuna de pesquisa

Lacuna Quantidade

Necessidade de propor um método de avaliacdo fundamentado em 8
determinadas teorias

Necessidade de propor um método de avaliacdo para um contexto 7
especifico

Necessidade de adequar um modelo de avaliagdo para o contexto 3
do e-governo

Né&o informa 1

Fonte: O autor (2016).

A categoria de lacuna de pesquisa mais citada nos trabalhos selecionados é a
necessidade de propor um método de avaliacdo fundamento em determinadas teorias. A
elaboracdo de uma proposta de método de avaliagcdo de e-governo justificada por esse tipo de
lacuna deve ter origem em um estudo sistematico da literatura. Entretanto, nota-se que,
embora tenham especificado majoritariamente essa necessidade, conforme ja exposto
anteriormente, esses autores ndo tém descrito em seus artigos como foi feita a revisdo da
literatura. Essa revisdo € importante para que o método forneca contribuicbes mais
significativas e que de fato abordem aspectos ainda ndo cobertos pelos modelos ja elaborados.

A segunda categoria de lacuna mais mencionada pelos autores dos trabalhos
selecionados foi a necessidade de propor um método de avaliagdo para um contexto

especifico. O tipo de servico avaliado e o contexto regional, cultural, religioso, social e de
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idioma ndo permite que a validagdo do instrumento possa ser generalizada para outros
contextos.

A terceira categoria de lacuna mais mencionada pelos autores dos trabalhos
selecionados foi a necessidade de adequar um modelo de avaliacdo elaborado para a iniciativa
privado para o contexto do e-governo. A implantacao de préaticas consolidadas para o mercado

pode precisar de adequacOes pontuais para a realidade de governo.

4.1.3.9 QP09 Quais limitacGes dos métodos de avaliacdo foram identificadas por seus

autores?

Entre os trabalhos selecionados, 7 ndo indicam as limitagOes da pesquisa e 12 as
indicam. Entre as limitagdes apresentadas nos trabalhos selecionados estdo: limitagdo no
instrumento de coleta de dados, limitacdo na generalizacdo do método para outras culturas,
limitacdo da abrangéncia tedrica do método, limitacdo da amostra usada para validar o

método. Na Tabela 19 séo apresentados os trabalhos por tipo de limitagéo.

Tabela 19 — Tipos de limitacdo por trabalho.

Tipos de limitagio Fonte
Limitacdo da amostra usada (KAISARA; PATHER, 2011), (ABU-SHANAB;
para validar o método BAKER, 2011), (AL-HADDAD; HYLAND;

HUBONA, 2011), (ALOMARI; WOODS;
SANDHU, 2012), (PAPADOMICHELAKI;
MENTZAS, 2012),
(ALAWNEH; AL-REFAI; BATIHA, 2013),
(OSMAN et al.,, 2014), (SCOTT; DELONE;
GOLDEN, 2016)
Limitacdo na generalizagdo do KARUNASENA e DENG (2011),
método para outras culturas KARUNASENA; DENG; KARUNASENA
(2011)
Limitacdo no instrumento de CEGARRA-NAVARRO et al. (2013)
coleta de dados
Limitacdo tedrica do método BYUN e FINNIE (2011)

Fonte: O autor (2016).

Verifica-se que a limitagdo mais citada nos trabalhos é a limitagdo da amostra usada
para validar o método. O principal fator limitante nesse caso é a impossibilidade de
generalizar o resultado de validagdo do modelo. Para essa validagdo seria necessario obter

uma amostra representativa da popula¢do usuéria do sistema de e-governo. Provavelmente a
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dificuldade em obter essa amostra foi o principal motivo da recorréncia dessa limitacdo nos
trabalhos.

Os artigos publicados por Karunasena e Deng (2011) e Karunasena; Deng e
Karunasena (2011) sdo fundamentados no conceito de valor publico, que tem significados
diferentes de acordo com o contexto cultural do pais e por esse motivo ndo pode ser
generalizado.

E vista como limitacdo por Cegarra-Navarro et al. (2013) a coleta de dados apenas
com questionario. Eles consideram importante levantar dados também por meio de entrevistas
e observacdo para ser possivel fazer a anélise por triangulacdo. No trabalho de Byun e Finnie
(2011) é apontado como limitacdo tedrica a ndo inclusdo dos conceitos de confianca e

qualidade de servico no modelo proposto.

4.1.3.10 QP10 Quais os trabalhos futuros sugeridos pelos autores dos métodos de

avaliacdo?

Entre os trabalhos selecionados, em 18 sdo sugeridos trabalhos futuros e em 1 né&o.
Apbs avaliar os trabalhos futuros indicados pelos autores dos artigos selecionados, chegou-se
a 4 categorias: (1) validacdo do modelo com nova amostra; (2) ampliar o modelo usando
novas teorias; (3) propor novos métodos para um tipo de aplicacdo de governo; (4) usar outros
métodos de coleta de dados. Na Tabela 20 é apresentada a quantidade de vezes que a

categoria de trabalho futuro ocorre.

Tabela 20 — Trabalhos futuros indicados pelos autores.

Categoria da Limitacdo N° de
Trabalhos

Validagdo do modelo com nova amostra 11
Ampliar o modelo usando novas teorias 5
Propor novos métodos para um tipo de aplicacao 1

de governo

Usar outros métodos de coleta de dados 1

Nao especifica 1

Fonte: O autor (2016).

A categoria de trabalho futuro mais especificado foi a validagédo do modelo com nova
amostra. Os autores desses trabalhos consideram que ndo é possivel generalizar os resultados

para outra cultura/pais em razdo das diferencas culturas e sociais ou afirmam que existe



87

necessidade de novos trabalhos que validem o instrumento com uma amostra mais
representativa.

Foi também indicado como trabalho futuro a ampliacdo do modelo de avaliacédo
usando novas teorias. Esses autores perceberam que algum aspecto relevante a ser avaliado
n&o foi incluido no escopo tedrico da abordagem de avaliagdo. E provavel que esse achado
esteja relacionado com a caréncia de estudos sistematicos da literatura para fundamentar os
trabalhos selecionados.

Arendsen et al. (2014) sugeriram como trabalho futuro a elaboracdo de novos
métodos para avaliar os aplicativos de governo para empresas e Nayan; Zaman e Sembok
(2011) sugeriram adicionar a coleta de dados por entrevista e observacdo para complementar a

analise do aplicativo de e-governo.

4.1.3.11 Quais as melhores préticas para elaboracao dos métodos de avaliacao de e-

governo selecionados?

A principal contribuicdo desse estudo da literatura para este campo de pesquisa foi de
identificar as boas praticas nos estudos deste levantamento para propor sugestdes para
pesquisadores que tenham como objetivo propor um instrumento de avaliacdo de e-governo.

As melhores praticas para elaboracdo dos métodos de avaliacdo de e-governo
selecionadas nesse estudo podem ser divididas em 3 etapas: (1) estudo da literatura, (2)

definicdo do questionario e (3) validacdo do instrumento.

4.1.3.11.1 Estudo da Literatura

Uma proposta de avaliacdo de e-governo deve ter origem na necessidade de cobrir
uma lacuna tedrica ou atender as peculiaridades de um tipo de aplicativo governamental ou
contexto cultural. Por esse motivo é importante realizar um estudo sistematico da literatura
para identificar os métodos de avaliacdo publicados e identificar qual lacuna deve ser coberta
para atender a um conjunto de necessidades. Definida a lacuna de pesquisa que justifique a
elaboragédo do instrumento de avaliagdo, deve-se fazer um estudo sistematico da literatura a
fim de analisar as teorias escolhidas para fundamentar o método de avaliacao.

Os detalhes da conducao desse estudo bibliografico precisam estar disponiveis para

que outros pesquisadores possam analisa-los, e propor complementacGes ou atualizagdes.
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Devem ser identificadas as publicaces de onde foram extraidos cada item e construto do

questionario.

4.1.3.11.2 Definicdo do Questionario

Os itens extraidos da literatura devem ser revisados para que sejam curtos, simples e
ndo redundantes. Esse instrumento deve ser revisado por especialistas académicos e
profissionais ligados ao campo de pesquisa. Os especialistas académicos devem ser
pesquisadores das teorias escolhidas para avaliar o método. Os especialistas profissionais
devem ter sua atuacdo profissional ligada aos artefatos avaliados ou as teorias usadas para
fundamentar o método. Eles devem ser questionados quanto a aderéncia do questionario as
teorias e ao contexto de avaliagéo.

A versdo obtida do questionario ap0s as sugestbes dos especialistas deve ser
submetida a uma amostra do publico respondente para avaliacdo da clareza das questdes.

As questdes obtidas apos essas etapas devem ser incluidas em um questionario com

medidas através de uma escala de Likert.

4.1.3.11.3 Validacgado do Instrumento

Os autores devem refinar a escala do questionario para melhorar as propriedades
psicométricas e validar a escala proposta, a consisténcia interna e a forca de cada atributo.
Para realizacdo desses testes € importante que os pesquisadores recorram a literatura sobre
analise multivariada de dados. Hair; Anderson e Babin (2009) recomendam que o nimero
minimo de respostas para validar o instrumento seja de pelo menos 5 respostas por gquestao.
Também é importante incluir no trabalho cientifico os métodos estatisticos usados para a

validacao e detalhar o resultado obtido em cada um deles.

4.1.3.11.4 Outras recomendagdes

Para alguns contextos € importante que o método de avaliagdo tenha as orientagdes
para aplicacédo, para que os interessados em avaliar um determinado aplicativo possam aplicar
0 instrumento com seguranca e 0s pesquisadores possam revalidar o método em outras

culturas, categorias de aplicativo ou contextos.
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Por fim, as propostas de avaliagdo devem apontar as limitagdes e os trabalhos futuros
para que outros pesquisadores possam contribuir para evolugdo do método de avaliacdo ou
para usad-lo como referéncia para criar uma nova abordagem a partir das limitacbes e/ou

trabalhos futuros indicados pelos autores.

4.1.4 Discussao

Nos ultimos anos foram apresentados diversos métodos de avaliacdo de e-governo.
No entanto, ao pesquisar a literatura ndo foi encontrado nenhum estudo sistematico que
apresente um panorama desses métodos. Para cobrir essa lacuna de pesquisa, este trabalho
apresentou um mapeamento sistematico que resume as caracteristicas dos métodos de
avaliacdo de sistemas de e-governo publicados entre 2011 e junho de 2016. A partir de um
conjunto inicial de 385 trabalhos retornados na pesquisa bibliografica, foram identificadas
108 propostas de avaliacao de e-governo, mas foram incluidos apenas 19 nesse mapeamento.
A baixa porcentagem de trabalhos incluidos nesse estudo se deve ao critério de exclusdo: “Os
fatores ndo foram validados”. No entanto esse critério é importante para garantir a qualidade
dos instrumentos de avaliacdo selecionados. A baixa porcentagem de métodos de avaliacdo
que passaram por validacdo estatistica mostra que esse aspecto ndo tem sido observado na
maioria das publicaces sobre o tema. Contudo, foi possivel identificar importantes lacunas
de investigacdo e extrair orientacdes para pesquisadores que querem propor métodos de
avaliacdo de e-governo.

Constatou-se que a consideracdo explicita dos valores democraticos e da cidadania
pelos gestores publicos e valores como liberdade, justica e igualdade tiveram pouca influéncia
sobre os métodos de avaliacdo de e-governo. Entre os métodos selecionados foi identificado
predominio tedrico de avaliacdes fundamentadas nas disciplinas de Sistemas de Informacéo e
Administracdo de Empresas.

Esse trabalho demonstra a soberania da influéncia dos aspectos pragmaticos de
avaliacdo sobre esse campo de pesquisa. O usuario do aplicativo governamental € visto como
o cliente de uma empresa, que precisa ter sua expectativa atendida da mesma forma que os
consumidores de um produto ou servigco oferecido pelo mercado. Considerando a avaliagédo
dentro do escopo da disciplina de Sistemas de Informac&o, verificou-se que existe caréncia de

itens que abordam aspectos cobertos pela Experiéncia do Usuério.
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Em resumo percebeu-se que a maioria das abordagens é construida para avaliar os
aspectos técnicos do sistema ou a satisfacdo e aceitacdo pelos usuérios e pouca atencdo tem
sido dada para o impacto do servico na qualidade de vida das pessoas e no exercicio da
cidadania. Ha caréncia de construtos e itens que avaliem o impacto do projeto de e-governo
sobre aspectos dos sentimentos e percepg¢des do cidaddo ligados a questdes como exercicio da
cidadania, confianca social e institucional.

Percebeu-se durante essa pesquisa que o tema avaliacdo de e-governo continua sendo
um problema desafiador para os gestores publicos. Principalmente porque foi notado, assim
como por Wu e Guo (2015), que as formas e a selegdo dos critérios de avaliacdo para sistemas

de e-governo precisam de maior embasamento teorico.

4.1.5 Consideracdes finais

Verificou-se no estudo bibliografico que ha& caréncia de estudos sistematicos da
literatura sobre os métodos de avaliacdo de e-governo. Por esse motivo foi apresentado nesse
estudo um mapeamento sistematico que resume as caracteristicas dos métodos de avaliacdo de
sistemas de e-governo publicados nos ultimos 5 anos. Foram identificadas lacunas de
pesquisas e extraidas orientacdes para proposi¢do futura de métodos de avaliacdo de e-
governo. Foi identificada nos trabalhos selecionados caréncia de construtos que mensurem
aspectos subjetivos abordados pela Experiéncia do Usuario, como por exemplo, a emocao, o
afeto, a experiéncia, o valor, o prazer, a beleza e a qualidade heddnica. Além disso, notou-se
que conceitos democraticos e da cidadania abordados pelo NSP ndo fazem parte do escopo
tedrico desses métodos de avaliagcdo. Por fim, percebeu-se a auséncia de descricdo do estudo

bibliografico que embasou a proposicao dos métodos selecionados neste estudo.
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4.2 Estudo 2 — Comparacao dos resultados da avaliacéo de critérios tradicionais de
governo eletrénico com os resultados da avaliagdo da experiéncia do usuario em

sistemas de participacao eletronica

4.2.1 Considerac0es iniciais

Apesar do crescimento do nimero de pesquisas que propdem métodos de avaliacdo
de sistemas de e-governo, os sistemas de e-participacdo tem sido pouco explorados nessas
pesquisas.

Além disso, no mapeamento sistematico da literatura apresentado na Secdo 4.1
identificou-se caréncia de estudos que incluam o campo de estudo de Experiéncia do Usuario,
muito frequente em estudos recentes da area de Interagdo Humano-Computador e Design de
Servicos, na avaliacdo de sistemas de e-governo.

Ademais, ndo foram encontrados no mapeamento sistematico apresentado nessa
dissertacdo, estudos que avaliem a experiéncia do usuario em sistemas de e-participacéo.
Também se verificou que ha poucos trabalhos empiricos sobre a aplicacdo de métodos de
avaliacdo de sistemas de e-governo em sistemas de e-participacdo. Esses achados mostram
que é relevante explorar os aspectos subjetivos relacionados a experiéncia dos usuarios ao
utilizar os sistemas de e-participacéo, tais como a emocao, prazer e 0s sentimentos.

Por esses motivos, 0 objetivo da pesquisa proposta nesse estudo é de investigar a
relacdo entre os construtos de um método de avaliacdo de sistemas de e-governo baseado em
abordagens tradicionais e os construtos de um método de avaliacdo da experiéncia do usuario,
por meio de um estudo empirico em sistemas de e-participacdo, para verificar o quanto um
método fundamento em abordagens tradicionais consegue explicar as construgdes propostas
por um método de avaliacdo da experiéncia do usuario.

Por essa razdo foram escolhidos para o trabalho empirico o0 método de avaliacdo de
Experiéncia do Usuario User Experience Questionnaire (UEQ) (SCHREPP, 2015) e o método
de avaliacdo de sistemas de e-governo COBRA (Cost- Benefit-Opportunity Risk Analysis),
proposto por Osman et al. (2014). Foram selecionados para avaliagdo os sistemas de e-
participacdo Dialoga Brasil* e e-Cidadania?.

Optou-se por avaliar os sistemas de e-participacdo Dialoga Brasil e e-Cidadania por

serem, respectivamente, canais oficiais do Governo Federal e do Senado brasileiro.

! http://dialoga.gov.br/
2 https://www12.senado.leg.br/ecidadania/
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Essa pesquisa ndo teve como objetivo apresentar uma avaliacdo dos sistemas de e-
participacdo usados no trabalho empirico. Também ndo foi propoésito deste estudo produzir
um modelo, por isso foram usados dois questionarios validados para comparacdo dos
resultados, embora a ilacdo deste trabalho e seu referencial tedrico possam ajudar nesta tarefa.

Espera-se que os resultados deste estudo possam servir de insumo para elaboragéo de
pesquisas que envolvam a inclusdo da avaliacdo da experiéncia do usuério nas abordagens de

avaliacdo dos sistemas de e-governo.

4.2.6 Relacéo entre os construtos do MD-COBRA e do MD-UEQ

Os 4 construtos do questiondrio MD-COBRA (Beneficio, Oportunidade, Custo e
Risco) foram comparados com cada um dos 6 construtos do MD-UEQ (Atratividade, Clareza,

Controle, Eficiéncia, Estimulo e Inovacéo).

4.2.6.1 Relacéo entre os construtos do MD-COBRA e o construto Atratividade do MD-
UEQ

Conforme apresentado na Figura 10, os construtos Beneficio (R= 0,605, p=<0,001), e
Oportunidade (R= 0,142, p=0,041) do MD-COBRA apresentaram relacdo positiva com o
construto Atratividade do MD-UEQ e os construtos Custo (R=-0,138, p=0,002) e Risco (R= -
0,123, p=0,011) do MD-COBRA apresentaram relacdo negativa com o construto Atratividade
do MD-UEQ.

Verificou-se que apenas o construto Beneficio do MD-COBRA apresentou relacéo
alta com o construto Atratividade do MD-UEQ. Todos os construtos do COBRA
apresentaram correlacdo estatisticamente significativa com o construto Atratividade do MD-
UEQ.

O coeficiente de determinacdo dos 4 construtos propostos no COBRA para o
construto Atratividade proposto no UEQ é de R2=0,687, 0 que demonstra que a Atratividade

pode ser razoavelmente explicada pelos construtos do modelo do COBRA.

Figura 10 - Comparacédo dos construtos propostos no COBRA com o construto Atratividade
proposto no UEQ.
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Fonte: Do autor (2016).

4.2.6.2 Relacédo entre os construtos do MD-COBRA e o construto Estimulo do MD-UEQ

Conforme apresentado na Figura 11, os construtos Beneficio (R=0,575, p=< 0,001) e
Oportunidade (R=0,135, p=0,032) do MD-COBRA apresentaram relagdo positiva com o
construto Estimulo do MD-UEQ e os construtos Custo (R=-0,148, p=0,002) e Risco (R=-
0,150, p=< 0,001) do MD-COBRA apresentaram relacdo negativa com o construto Estimulo
do MD-UEQ.

Verificou-se que apenas a relacdo entre o construto Beneficio do MD-COBRA e o
construto Estimulo do MD-UEQ foi alta. Todas as correlacdes encontradas entre os construtos
do MD-COBRA e o construto Estimulo do MD-UEQ tém correlacdo estatisticamente
significativa, mas os valores das correlacdes entre Estimulo e Custo, Risco e Oportunidade
tiveram valores baixos.

O coeficiente de determinacdo dos 4 construtos propostos no COBRA para o
construto Estimulo proposto no UEQ é de R2=0,669, o que demonstra que o Estimulo pode

ser razoavelmente explicado pelos construtos do modelo do COBRA.

Figura 11 - Comparagdo dos construtos propostos no COBRA com o construto Estimulo
proposto no UEQ.
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Fonte: Do autor (2016).

4.2.6.3 Relagéo entre os construtos do MD-COBRA e o construto Clareza do MD-UEQ

Conforme apresentado na Figura 12, os construtos Beneficio (R=0,586, p=0,065) e
Oportunidade (R=0,175, p=0,239) do MD-COBRA apresentaram relacdo positiva com o
construto Clareza do MD-UEQ e os construtos Custo (R=-0,077, p=0,543) e Risco (R=-0,101,
p=0,349) do MD-COBRA apresentaram relacdo negativa com o construto Clareza do MD-
UEQ.

Notou-se que apenas a relagdo entre o construto Beneficio do MD-COBRA e o
construto Clareza do MD-UEQ foi alta. Contudo, os indices de correlacdo encontrados nédo
foram estatisticamente significativos entre os construtos do MD-COBRA e o0 construto
Clareza.

O coeficiente de determinacdo dos 4 construtos propostos no COBRA para o
construto Clareza proposto no UEQ é de R?=0,627, o que demonstra que a Clareza pode ser

razoavelmente explicada pelos construtos do modelo do COBRA.
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Figura 12 - Comparacdo dos construtos propostos no COBRA com o construto Estimulo
proposto no UEQ.
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Fonte: Do autor (2016).

4.2.6.4 Relacéo entre os construtos do MD-COBRA e o construto Confianga do MD-
UEQ

Conforme apresentado na Figura 13, os construtos Beneficio (R=0,551, p=< 0,001) e
Oportunidade (R=0,178, p=0,016) do MD-COBRA apresentaram relacdo positiva com o
construto Confiangca do MD-UEQ e os construtos Custo (R=-0,124, p=0,007) e Risco (R=-
0,058, p=0,452) do MD-COBRA apresentaram relagdo negativa com o construto Confianca
do MD-UEQ.

Observa-se que apenas a relacdo do construto Beneficio do MD-COBRA e o
construto Confianga do MD-UEQ foi alta. Verificou-se que somente o construto Risco ndo
teve correlacdo estatisticamente significativa. Entretanto, apesar de serem estatisticamente
significativos, os indices de correlacdo entre Confianca, Oportunidade e Custo foram baixos.

O coeficiente de determinacdo dos 4 construtos propostos no COBRA para o
construto Confianca proposto no UEQ é de R?=0,603, o que demonstra que a Confianga pode
ser razoavelmente explicada pelos construtos do modelo do COBRA.

Figura 13 - Comparacao dos construtos propostos no COBRA com o construto Confianga
proposto no UEQ.
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4.2.6.5 Relacéo entre os construtos do MD-COBRA e o construto Eficiéncia do MD-
UEQ

Conforme apresentado na Figura 14, os construtos Beneficio (R=0,571, p=< 0,001) e
Oportunidade (R=0,103, p=0,126) do MD-COBRA apresentaram relacdo positiva com o
construto Eficiéncia do MD-UEQ e os construtos Custo (R=-0,066, p=0,277) e Risco (R=-
0,067, p=0,177) do MD-COBRA apresentaram relacdo negativa com o construto Eficiéncia
do MD-UEQ.

Nota-se que apenas a relagdo entre o construto Beneficio do MD-COBRA e o
construto Eficiéncia do MD-UEQ foi alta e apresentou correlagdo estatisticamente
significativa.

O coeficiente de determinacdo dos 4 construtos propostos no COBRA para o
construto Eficiéncia proposto no UEQ é de R2=0,490, o que demonstra que a Eficiéncia pode
ser razoavelmente explicada pelos construtos do modelo do COBRA.
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Figura 14 - Comparagéo dos construtos propostos no COBRA com o construto Eficiéncia
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4.2.6.6 Relagéo entre os construtos do MD-COBRA e o construto Inovagéo do MD-UEQ

Conforme apresentado na Figura 15, os construtos Beneficio (R=0,512, p=< 0,001) e
Oportunidade (R=0,059, p=0,286) do MD-COBRA apresentaram relacdo positiva com o
construto Inovacdo do MD-UEQ e os construtos Custo (R=-0,093, p=0,077) e Risco (R=-
0,182, p=0,006) do MD-COBRA apresentaram relagéo negativa com o construto Inovagéo do
MD-UEQ.

Verificou-se que apenas a relacdo entre o construto Beneficio do MD-COBRA e 0
construto Inovacdo do MD-UEQ foi alta e apresentou correlagdo estatisticamente
significativa. Apesar do construto Risco do MD-COBRA ter correlagdo estatisticamente
significativa com o construto Inovacdo do MD-UEQ, a relacdo entre eles é baixa. Os
construtos Oportunidade e Custo apresentaram baixa relagdo e ndo tem correlagdo
estatisticamente significativa com o construto Inovacdo do MD-UEQ.

O coeficiente de determinacdo dos 4 construtos propostos no COBRA para o
construto Inovacgdo proposto no UEQ é de R?=0,463, o que demonstra que a Inovagdo pode

ser razoavelmente explicada pelos construtos do modelo do COBRA.
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Figura 15 - Comparacéo dos construtos propostos no COBRA com o construto Eficiéncia
proposto no UEQ.
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Fonte: Do autor (2016).

4.2.7 Discussao

Embora as hip6teses 1 e 2 sugiram que os construtos Beneficio e Oportunidade do
COBRA tenham relagéo positiva com todos os construtos do UEQ e que os construtos Custo
e Risco tenham relacdo negativa com todos os construtos do UEQ, a relacdo entre esses
construtos, com excecdo do relacionamento entre o construto Beneficio do COBRA e 0s
construtos do MD-UEQ, foram baixas. Portanto, excetuando-se o construto Beneficio do
COBRA, ndo € possivel afirmar que houve relacdo positiva ou negativa entre os demais
construtos do COBRA com 0s construtos do UEQ.

Apresentaram correlacdo estatisticamente significativa a relacdo entre 0s construtos
do COBRA e os construtos Atratividade e Estimulo do UEQ. Os construtos Inovacgdo e
Confianca do UEQ ndo apresentaram respectivamente correlacdo estatisticamente
significativa com os construtos Oportunidade e Risco. O construto Eficiéncia s6 possuli
correlacdo estatisticamente significativa com o construto Beneficio e o construto Clareza néo
possui correlagéo estatisticamente significativa com nenhum construto do COBRA.. Portanto,
ndo foi encontrada correlacdo significativa em 8 de 24 relagcdes, o que compromete a
confirmacgéo das hipoteses formuladas.

O modelo de avaliagio COBRA mede a satisfacdo dos usuarios com 0s servicos de

e-governo através de indicadores obtidos de fontes que ndo consideram 0s aspectos subjetivos
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cobertos pela experiéncia do usuario, como a emoc&o, o afeto, a experiéncia, o valor, o prazer,
a beleza e a qualidade heddnica, limitando-se a aspectos pragmaticos cobertos pelos campos
de pesquisa de Sistemas de Informacdo e adocdo de comércio eletronico (OSMAN et al.,
2014).

Por esse motivo, esperava-se que 0s construtos propostos no COBRA explicassem
melhor os construtos do UEQ que medem a qualidade pragmatica.

Entretanto, diferente do esperado, com os dados obtidos, verificou-se que o0s
construtos do COBRA explicaram melhor o construto que mede a qualidade hedénica
Estimulo (R2=0,669) do que os construtos que medem a qualidade pragmatica Clareza
(R?=0,627), Eficiéncia (R?=0,490) e Confianc¢a (R?=0,603).

Como esperado, um o construto que mede a qualidade hed6nica (Inovacdo com
R2=0,463) é o menos explicado pelo modelo COBRA.

A relacdo encontrada entre o construto que mede a qualidade hed6nica Estimulo
(R?=0,669) e os construtos propostos no COBRA sugere que, em sistemas de e-participacao,
guanto maior a satisfacdo do usuario com os aspectos de qualidade pragmaticos durante o uso
desse tipo de aplicativo governamental, mais estimulado ele ficara a continuar participando da
plataforma de e-participacao.

Esse achado € interessante para gestores publicos que tenham interesse de aumentar a
participacdo cidadd nos assuntos governamentais, porque é razoavel supor que a satisfacdo do
usuario ao usar sistemas de e-participacdo consiga explicar também razoavelmente outros
sentimentos, como por exemplo, os ligados a cidadania, tais como engajamento civico,
engajamento politico, confianca social e institucional das pessoas. E de grande interesse que a
natureza dessa relacdo seja investigada de maneira mais aprofundada, e para isso é necessario
definir instrumentos confiaveis para poder medir esse impacto em sistemas de e-participacao.

Apesar de ter sido um achado interessante encontrar coeficientes de determinacao
relativamente altos de aspectos heddnicos a partir de aspectos pragmaticos tradicionais
medidos em trabalhos da literatura, ainda se nota que é importante aprofundar-se em
pesquisas para verificar outros aspectos de sentimentos, em particular de sentimentos civicos,

que podem estar relacionados com esses sentimentos e percepgoes.

4.2.9 Consideracdes finais
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O cidadao-usuério dos sistemas de e-participagdo é a parte interessada mais
importante desse tipo de aplicacdo de e-governo. Por esse motivo, é importante ampliar o0s
estudos sobre os fatores que influenciam a sua satisfacdo e a sua experiéncia ao utilizar esse
tipo de aplicacdo governamental.

Somente o construto Beneficio do MD-COBRA apresentou relacdo positiva superior
a 0,5 com todos os construtos do MD-UEQ. Além disso, ndo foi encontrada correlagdo
significativa em um terco dos relacionamentos entre os construtos do MD-COBRA e 0 MD-
UEQ, o que inviabiliza uma analise ampla do relacionamento entre os construtos desses
modelos de avaliagéo.

O achado mais relevante desse estudo é que os 4 construtos do MD-COBRA
explicam mais o construto Estimulo do MD-UEQ, que mede a qualidade hedbnica, que 0s
construtos do MD-UEQ Clareza, Confianca e Eficiéncia, que medem a qualidade pragmatica.
Este resultado indica que a satisfagdo do usuério com os aspectos de qualidade pragmaéticos
pode influenciar seu estimulo em continuar usando o sistema de e-participacdo. Por esse
motivo é plausivel pensar que a operacdo bem-sucedida dos sistemas de e-participacdo pode
influenciar os sentimentos ligados a cidadania, tais como engajamento civico, engajamento

politico, confianga social e institucional dos cidadaos.
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4.3 Estudo 3 — Estudo bibliografico para levantar itens para compor um modelo de
avaliacéo de sistemas de e-participagao

4.3.1 Considerac0es iniciais

O envolvimento da populacdo no debate das acdes do Estado permite que o0s
cidadaos, as organizacOes da sociedade civil e outras partes interessadas possam influenciar a
defini¢do das politicas publicas e leis que lhes dizem respeito. A importancia de discutir com
0 cidaddo os rumos da gestdo publica é cada vez mais reconhecida pela Unido Europeia,
NacBes Unidas, académicos e profissionais da Administracio Publica (EKMAN; AMNA,
2012; EUROPEAN COMMISSION, 2016; LEVIN-WALDMAN, 2013; UNITED
NATIONS, 2013; VICENTE; NOVO, 2014).

Entre os beneficios desse dialogo estdo a criacdo de politicas publicas e leis que
reflitam as necessidades reais da populacdo, a legitimidade da regulamentacdo e
conformidade da proposta, a redugdo dos custos, a criagcdo de parcerias para implementacao
das politicas publicas, o fortalecimento da democracia € o aumento da confianca nas
instituices publicas (EUROPEAN UNION, 2010; KUKOVIC; HACEK, 2014; PORWOL;
0OJO; BRESLIN, 2016; SANFORD; ROSE, 2007).

Nota-se que a internet se consolidou nos Gltimos anos como principal instrumento
para essa participacdo social e politica. Esse novo canal de comunicacao entre 0s governos € a
sociedade é denominada na literatura participacéo eletrdnica ou e-participacao.

Embora seja crescente o nimero de pesquisas sobre e-participacdo, ndo foram
encontrados métodos de avaliacdo de sistemas de e-governo que avaliem a relacdo da
interacdo cidaddo-cidaddo e cidaddo-agentes publicos que ocorre nos sistemas de e-
participacdo em sentimentos ligados a cidadania, tais como engajamento civico, engajamento
politico, confianga social e institucional das pessoas, contemplando sentimentos, atitudes e
percepcdes fisicas identificadas na literatura de Administracdo Publica, Ciéncias Sociais e
Ciéncias Politicas. Esse tipo de avaliagdo poderia subsidiar politicas que visem ampliar o
engajamento civico, o engajamento politico, a confianga institucional e a confianga social das
pessoas.

Para cobrir essas lacunas, este estudo apresenta uma primeira proposta exploratoria a
fim de listar itens para dar subsidios a definicdo de aspectos que poderiam medir sentimentos

civicos. A pesquisa foi feita na forma de uma pesquisa bibliografica para auxiliar na
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composi¢do de um método de avaliacdo da influéncia do uso dos sistemas de e-participacao
no engajamento civico, na participacdo politica, na confianca social e na confianca
institucional. Foi realizada uma revisdo de escopo da literatura sobre os temas engajamento
civico, participacdo politica, confianca social e confianca institucional com o objetivo de criar
subsidios para que pesquisas futuras possam incluir esses construtos em um método de
avaliacdo de sistemas de e-participagéo.

Foram levantadas 44 questfes, que estdo divididas em 5 construtos: 1) Experiéncia
Civica, 2) Engajamento Civico, 3) Participacdo Politica, 4) Confianca Social e 5) Confianca
Institucional. Espera-se que este trabalho auxilie em pesquisas futuras que busquem elaborar
métodos de avaliacdo de sistemas de e-participacdo, que tenham em seu escopo a avaliagdo da
influéncia da experiéncia civica dos usuarios desses sistemas em Sseu engajamento civico,
participacdo politica, confianca social e confianca institucional. A elaboracdo e validacéo de

um método de avaliagdo sdo indicadas como trabalhos futuros.

4.3.2 Levantamento de questdes

Foram analisados os estudos académicos publicados anteriormente para extracdo das
questdes. Assim, os itens potenciais foram originalmente desenvolvidos com base na revisdo
da literatura, e chegou-se a um conjunto final de 44 questbes, divididas em 5 construtos:
Engajamento Civico (EC), Participacdo Civica (PC), Participacdo Politica (PP), Confianca
Social (CS) e Confianca Institucional (Cl). Na Tabela 21 ¢é apresentado o niumero de fatores

coletados por referéncia bibliografica para cada construto.
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Tabela 21 — NUmero de fatores coletados por referéncia para cada construto.

Fonte EC|PC|PP|CS|CI
(ASKVIK; JAMIL, 2013) 112 8
(BACHEN et al., 2008) 2 |1
(BEYERLEIN; TRINITAPOLI; ADLER, 3|1
2011)
(BOBEK et al., 2009) 11213
(BOYD etal., 2011) 1
(BURR; CARO; MOORHEAD, 2002) 2 |1
(CICOGNANI et al., 2016) 2 |1
(DELAET, 2015) 1
(DOSTIE-GOULET, 2009) 1
(DUKE et al., 2009) 3|6
(FINLAY; FLANAGAN; WRAY-LAKE, 2 |1
2011)
(GARCIA-CABRERO et al., 2016) 3|2
(HARLOW-ROSENTRAUB; WILSON; 2 | 1
SWINDELL, 2011)
(HENDERSON; PANCER; BROWN, 2013) | 5
(HENER; RAINER; SIEDLER, 2016) 2 |1
(HOMMERICH, 2014) 3 2
(JAHROMI; CROCETTI; BUCHANAN, 113
2012)
(JOHNSON, 2015), 1|1 6
(JOHNSON; JOHNSON-PYNN; PYNN, 1
2007),
(JOHNSON-GEORGE; SWAP, 1982) 1
(JUSTUS; WEBER; MATTOR, 2016), 3|53
(KIM; YANG, 2015), 2
(LANCEE; TER HOEVEN, 2010), 2 | 2
(MCKINNEY; RILL; THORSON, 2013) 2
(MENDOZA-BOTELHO, 2013), 1
(MINO et al., 2011), 2
(MIRAZCHIYSKI; CARO; SANDOVAL- 117
HERNANDEZ, 2013),
(NICOTERA, 2008) 31
(PRICE et al., 2013), 4
(SOLER-I-MARTI, 2014), 2 2
(WHITLEY; YODER, 2015) 311
(ZAFF et al., 2010) 11213

Fonte: O autor (2016).

No Apéndice 4 sdo apresentadas as referéncias dos itens dos construtos. Nas

proximas SecOes sdo apresentados os fatores identificados em cada um dos 5 construtos.
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4.3.3 Experiéncia Civica

Quando o usuario dos sistemas de e-participacdo interagem com agentes publicos e
outros cidaddos pela internet na discussdo de assuntos de interesse publico, como por
exemplo, projetos de leis, politicas publicas, avaliacdo das acdes do governo, prestaces de
contas (accountability), entre outras, espera-se que seus sentimentos ligados a cidadania sejam
afetados. Por esse motivo, buscou-se na literatura questdes que possam avaliar esses
sentimentos para tentar relaciona-los ao engajamento civico, participacao politica, confianca
social e confianga institucional. A partir das analises das publicacbes selecionadas na busca
bibliogréafica, foram levantadas questGes para mensurar os sentimentos de construgdo de
amizades, de fazer parte do projeto que participou, de estar fazendo a diferenca, de sentir que
foram abertas novas possibilidades profissionais, de diversdo, de estar qualificado para
defender suas opinides, de estar bem informado sobre a politica e o governo, de estar
contribuindo para a comunidade e de ser parte dessa comunidade. Na Tabela 22 séo
apresentadas as questdes extraidas da literatura para medir a Experiéncia Civica (EC) e o

ndmero de fontes.

Tabela 22 — Questdes extraidas da literatura para medir a Experiéncia Civica.

Questdes Fontes

EC.1 Eu sinto que fiz amizades durante a participagéo online 2
EC.2 Eu me sentia parte do projeto que participei virtualmente 1
EC.3 Eu sentia que estava fazendo a diferenca 1
EC.4 Eu sinto que essa participacdo abriu novas possibilidades 1
de carreira

EC.5 Foi divertido participar online 1
EC.6 Eu me sentia qualificado para defender minhas opinides 2
politicas

EC.7 Eu me sentia bem informado sobre politica e 0 governo 2
EC.8 Sinto que estava contribuindo com minha comunidade 4
EC.9 Eu me sentia parte da minha comunidade 2

Fonte: O autor (2016).
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4.3.4 Participacéo Civica

Espera-se que a experiéncia positiva durante o uso dos sistemas de e-participacédo
estejam positivamente relacionados com a motivacdo dos usuarios para contribuir com sua
comunidade ou sociedade. Por essa razdo, buscou-se levantar na literatura questdes capazes
de medir o desejo de participacéo civica dos cidaddos apds o uso do sistema de e-participacgéo,
para relaciona-lo com a experiéncia civica. Foram levantadas questGes para mensurar se 0
usuario esta motivado a se tornar membro de organizagdes publicas ou da sociedade civil, a
participar de atividades comunitarias, a participar de atividades estudantis (caso estudante), a
participar de atividades voluntérias, a participagdo em atividades online, a participar de
atividades que beneficiem a sociedade, a participar de manifestacdes, a doar dinheiro para
causas sociais e a criar ou assinar uma peticdo. Na Tabela 23 sdo apresentadas as questdes

extraidas da literatura para medir a Participacdo Civica (PC) e o nimero de fontes.

Tabela 23 — Questdes extraidas da literatura para medir a Participacdo Civica.

Questdes Fontes

PC.1 - Estou motivado a me tornar membro de organizagoes 7
publicas ou da sociedade civil

PC.2 - Estou motivado a participar de atividades 10
comunitarias

PC.3 - Estou motivado a participar de atividades estudantis 2
(caso estudante)

PC.4 - Estou motivado a participar de atividades voluntarias 13
PC.5 - Estou motivado a participar em atividades online 1
PC.6 - Estou motivado a participar de atividades que 8

beneficiem a sociedade

PC.7 - Estou motivado a participar de manifestacdes 2
PC.8 - Estou motivado a doar dinheiro para causas sociais 2
PC.9 - Estou motivado a criar ou assinar uma peticéo 4

Fonte: O autor (2016).
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4.3.5 Participacéo Politica

Pesquisas indicam que a participacdo nas redes sociais ndo influencia de maneira
significativa na participacdo formal na politica (BAUMGARTNER; MORRIS, 2010;
DOSTIE-GOULET, 2009; HENER; RAINER; SIEDLER, 2016; MIRAZCHIYSKI; CARO;
SANDOVAL-HERNANDEZ, 2013). Entretanto, é necessario verificar se 0 mesmo resultado
encontrado nos estudos das redes sociais se repete com o uso dos sistemas de e-participagéo.
Em razédo disso, buscou-se levantar na literatura questbes para identificar a disposi¢do dos
usudrios de sistemas de e-participacdo se envolverem na politica formal. Foram levantadas
questdes que indiquem se o usuario se sente motivado a participar da discussdo de assuntos
politicos e sociais, tem interesse em votar nas elei¢Oes, tem interesse em se manter atualizado
sobre assuntos politicos, se sente identificado com um ou mais partidos politicos, tem
interesse em estar filiado a um partido politico, em estar politicamente engajado, a entrar em
contato com partidos politicos para falar sobre problemas, se esta disposto a apoiar um partido
ou candidato em eleicdo e esta disposto a concorrer a um cargo eletivo. Na Tabela 24 sdo
apresentadas as questOes extraidas da literatura para medir a Participacdo Politica (PP) e o

ndmero de fontes.
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Tabela 24 — Questdes extraidas da literatura para medir a PP.

Questoes Fontes

PP.1 - Estou motivado a participar da discusséo de assuntos 6
politicos e sociais

PP.2 - Tenho interesse em votar nas elei¢oes 8
PP.3 - Estou interessado em me manter atualizado sobre 5
assuntos politicos

PP.4 - Eu sinto que tenho identificagdo com um ou mais 4
partidos politicos

PP.5 - Tenho interesse em estar filiado a um partido 4
politico

PP.6 - Estou motivado a estar politicamente engajado

PP.7 - Estou motivado a entrar em contato com partidos 4

politicos para falar sobre problemas

PP.8 - Estou disposto a apoiar um partido ou candidato em 4
eleicdo
PP.9 - Estou disposto a concorrer a um cargo eletivo 2

Fonte: O autor (2016).
4.3.6 Confianga Social

Espera-se que a interacdo positiva do cidaddo-usuario do sistema de e-participacdo
esteja relacionada de maneira positiva com a confianca na sociedade e nas pessoas. Por esse
motivo, foram levantadas questdes para medir a disposicdo de confiar nas pessoas, a
preocupacdo ao lidar com as pessoas e se acredita que as pessoas estdo dispostas a ajudar 0s
outros. Na Tabela 25 sdo apresentadas as questdes extraidas da literatura para medir

Confianca Social (CS) e o numero de fontes.

Tabela 25 — Questdes extraidas da literatura para medir a Confiancga Social.

Questdes Fontes
CS.1 Estou disposto a confiar nas pessoas 3
CS.2 Nao estou preocupado ao lidar com as pessoas 1
CS.3 Eu acredito que as pessoas estdo dispostas a ajudar 0s 2

outros

Fonte: O autor (2016).
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4.3.7 Confianga Institucional

Espera-se que a experiéncia positiva no uso dos sistemas de e-participacdo esteja
positivamente relacionada com a confiangca dos usuarios nas instituicdes. Por esse motivo,
foram levantadas questdes para medir a confianca dos usuéarios no Governo Municipal,
Governo Estadual, Governo Nacional, na Camara de Vereadores, na Assembleia Legislativa
do Estado, no Congresso Nacional, nos partidos politicos, na politica externa do pais, no
Poder Judiciario, nas Forcas Armadas, apuracdo do resultado das elei¢cdes, no trabalho do
governo para melhorar satde publica, a seguranca publica e em preservar o meio ambiente.
Na Tabela 26 sdo apresentadas as questdes extraidas da literatura para medir a Confianca

Institucional (CI) e o numero de fontes.

Tabela 26 - Questdes extraidas para medir a Confianca Institucional.

Questdes Fontes

[EEN

CI.1 Eu confio no Governo Municipal

Cl.2 Eu confio no Governo Estadual

CI.3 Eu confio no Governo Nacional

Cl.4 Eu confio na cAmara de Vereadores

CL.5 Eu confio na Assembleia Legislativa do Estado
Cl1.6 Eu confio no Congresso Nacional

CI.7 Eu confio nos partidos politicos

C1.8 Eu confio na politica externa do pais

C1.9 Eu confio no poder Judiciario

CI.10 Eu confio nas Forgas Armadas

Cl.11 Eu confio na apuracédo do resultado das elei¢es

PR R R R R NN NN R

Cl.12 Eu confio no trabalho do governo para melhorar
salde publica

CI.13 Eu confio no trabalho do governo para melhorar 2
seguranca publica

Cl1.14 Eu confio no trabalho do governo para preservar o 1

meio ambiente

Fonte: O autor (2016).
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4.3.8 Relacionamento esperado entre 0s construtos

Além do levantamento das questdes encontradas nos trabalhos da literatura que
avaliaram os aspectos investigados, também foram levantadas relagdes importantes que
poderiam ser investigadas a partir da analise dos construtos investigados, do ponto de vista de

sentimentos e experiéncias civicas, conforme descrito nas proximas subsecoes.

4.3.8.1 Experiéncia Civica

Durante a pesquisa bibliogréafica identificou-se fatores que inicialmente foram
classificados como participacdo civica. Entretanto, na fase de revisdo, percebeu-se que esses
fatores poderiam compor um construto para medir a experiéncia civica do cidaddo ao interagir
com os sistemas de e-participacdo. Ao pesquisar a literatura sobre esse tema foram
identificadas as pesquisas de Mitchell (2012), Galston (2001) e Conover e Searing (2000) que
sugerem que uma experiéncia civica positiva tem influéncia positiva na formacéo do cidadao
civicamente engajado.

A pesquisa empirica de Mitchell (2012) avaliou a experiéncia civica dos alunos
europeus no programa estudantil Erasmus, que demonstrou fortes evidéncias que a
experiéncia civica do programa produz mudancas de atitude sobre os participantes.

Conover e Searing (2000) em um estudo sobre a socializacdo politica de jovens
exploraram o papel das escolas secundérias no fomento da compreenséo civica e da pratica.
Os resultados dessa pesquisa indicam que o envolvimento na comunidade escolar afeta
significativamente a consciéncia e pratica civica dos jovens.

O estudo de Galston (2001) identificou que a falta da disciplina Educacdo Civica no
ensino médio dos Estados Unidos é uma das responsaveis pela estagnacdo da participagédo
civica e politica dos americanos, apesar do aumento significativo da escolaridade formal da
populacdo daquele pais. Supde-se nesta pesquisa que a experiéncia civica da participagdo do
cidaddao nos assuntos de interesse publico na internet produza um efeito semelhante a
disciplina Educacdo Civica nas escolas dos Estados Unidos.

Com base nesses estudos, espera-se que a participacdo dos cidadaos nas discussoes

dos assuntos publicos pela internet, através dos sistemas de e-participagdo, promova uma
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experiéncia civica que aumente o nivel do sentimento de fazer parte da comunidade do

usuario, o que nos leva derivar a seguinte suposigao:

Suposicdo 01 — A experiéncia positiva do cidadao-usuario nos sistemas de e-participacao

produz uma experiéncia civica positiva.

4.3.8.2 Engajamento Civico

A interacdo entre as pessoas nas redes sociais esta contribuindo de maneira relevante
para 0 engajamento e mobilizacdo da populacdo para a agdo civica (WARREN; SULAIMAN;
JAAFAR, 2014). Além disso, os resultados do estudo de Gil de Zufiga, Jung e Valenzuela
(2012) indicam que a discusséo de problemas comunitarios nas redes sociais pode promover
comportamentos civicos desejaveis quando os individuos as usam para acompanhar as
noticias sobre sua comunidade.

Contudo, ndo foram encontrados estudos que analisassem como a interacdo do
cidaddo nos sistemas de e-participacdo se relacionam com a intencdo dos seus USUArios
praticarem a agdo civica.

Entretanto, com base nos estudos que analisam a discussao de assuntos publicos nas
redes sociais, espera-se que a experiéncia positiva dos cidaddos-usuarios dos sistemas de e-
participacdo contribuam para 0 aumento de sua acdo civica, 0 que nos leva a seguinte

suposicao:

Suposi¢do 02 — A percepcdo do usuério do engajamento civico dos demais usuarios dos
sistemas de e-participacao esta positivamente relacionada com a sua intencéo futura de

estar engajado civicamente.

4.3.8.3 Participagdo Politica

Baumgartner e Morris (2010) examinaram a influéncia das redes sociais nas eleigdes
presidenciais de 2008 nos EUA, e seu estudo ndo indicou que o envolvimento em discussdes
online sobre politica levou ao envolvimento em atividades politicas convencionais. Nos
estudos de Dostie-Goulet (2009), Mirazchiyski, Caro e Sandoval-Hernandez (2013) e Hener,
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Rainer e Siedler (2016), a participacdo na politica estd fortemente associada a influéncia da
familia.

Com base nesses estudos espera-se que 0 uso dos sistemas de e-participacdo pouco
contribuam para 0 aumento de participacdo na politica convencional, o que nos leva derivar a
seguinte suposicao:

Suposigdo 03 — A experiéncia positiva do cidadao-usuario nos sistemas de e-participacao
nao esta positivamente relacionada com o envolvimento desses usuarios nas atividades

politicas convencionais.

4.3.8.4 Confianca Social

Estudos indicam que a participacdo social fora da rede de computadores influencia
de maneira positiva a confianca social (BAUER; FREITAG, 2013; CREPAZ; JAZAYERI,;
POLK, 2016; FREWER, 1999; SABATINI; MODENA; TORTIA, 2014). Com base nesses
estudos, espera-se que a participacdo social online, através dos sistemas de e-participacéo,
promova o aumento da confianca do usuario nas pessoas e na sociedade como um todo, o que
nos leva derivar a seguinte suposi¢ao:

Suposic¢do 04 — A experiéncia positiva do cidadao-usuario nos sistemas de e-participacao

esta positivamente relacionada com a confiancga social.

4.3.8.5 Confianca Institucional

O elevado nivel de confianca da populacdo nas instituicdes € um indicador de uma
gestdo eficiente e democréatica (ASKVIK; JAMIL, 2013). Os trabalhos de Mirazchiyski, Caro
e Sandoval-Hernandez (2013) e Johnson (2015) apontam que a participacdo social off-line
aumenta a confianca nas instituicdes publicas. Com base nesses estudos, espera-se que a
participacdo social online, por meio dos sistemas de e-participagdo, promova 0 aumento da
confianca nas instituicGes publicas, o0 que nos leva derivar a seguinte suposicao:

Suposic¢ado 05 — A experiéncia positiva do cidadao-usuario nos sistemas de e-participacao
esta positivamente relacionada a confianga nas instituicdes politicas.

As relagOes esperadas entre as construgdes sao apresentados na Fig. 16.



112

Figura 16 - RelacOes esperadas entre 0s construtos.
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Fonte: Do autor (2016).

4.3.9 Discussao

4.3.9.1 Resultados da Pesquisa bibliografica

Foram extraidos fatores de 32 trabalhos cientificos. Os trabalhos de Askvik e Jamil
(2013) e Justus; Weber e Mattor (2016) foram os que mais contribuiram com fatores nesse
estudo bibliografico, 11 cada. Askvik e Jamil (2013) mapeiam a confianca institucional em
Bangladesh e analisam até que ponto os cidaddos percebem que as instituicbes publicas
daquele pais sdo confiaveis. Dessa pesquisa sao extraidos 8 fatores de Confianca Institucional,
1 de Participagdo Civica e 2 de Participacdo Politica.

Justus; Weber e Mattor (2016) avaliam um projeto de engajamento civico
incorporado em cursos de comunicacdo em uma universidade. Esses autores apresentam as
medidas quantitativas de envolvimento civico e académico. Dessa pesquisa sdo extraidos 5
fatores de Participacdo Politica, 3 de Confianca Social e 3 de Participacdo Civica.

Verificou-se que nenhuma publica¢do contribuiu com fatores para mais do que 3
construtos. Esse resultado indica que ha caréncia de estudos que exploram em conjunto os 5
construtos propostos nessa pesquisa. Contribuiram com fatores para 3 construtos os trabalhos
de Askvik e Jamil (2013), Justus; Weber e Mattor (2016), Zaff et al. (2010), Johnson (2015) e
Mirazchiyski; Caro e Sandoval-Hernandez (2013).

Foram identificados 14 fatores na literatura que fundamentaram as questdes
propostas para o construto Experiéncia Civica, 50 para Participacdo Civica, 46 para

Participacdo Politica, 6 de Confianca Social e 16 de Confianga Institucional. Percebe-se,
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portanto, que trabalhos que buscam avaliar questdes ligadas aos temas de estudo Participacéo
Civica e Participagéo Politica ttmsido mais frequentes na literatura.

O construto Experiéncia Civica foi fundamentado em 6 trabalhos cientificos,
Participacdo Civica em 26, Participacdo Politica em 20, Confianca Social em 3 e Confianca
Institucional em 3. Nota-se que 0s questionarios com propostas para mensurar a Participacdo
Civica e a Participagdo Politica sdo mais recorrentes na literatura e identificou-se caréncia de
abordagens de avaliacdo da Confianca Institucional e da Confianca Social neste estudo
bibliogréafico.

Entretanto, embora os conceitos de Confianga Institucional e de Confianga Social
estejam fortemente correlacionados (DANIELE; GEYS, 2015), ndo foi selecionado nesse
estudo da literatura nenhum trabalho cientifico que tenha questdes relacionadas a esses 2
conceitos. Verifica-se, portanto que sdo necessarias mais pesquisas para estudar esses

conceitos em conjunto.

4.3.9.2 Aspectos hedbnicos e sentimentos levantados x Experiéncia do Usuario para

avaliacéo de sistemas de e-participacdo

O termo “experiéncia do usuario” incorpora a importancia dos sentimentos dos
usuarios ao interagir com os artefatos tecnolégicos (JOKINEN, 2015).

O resultado deste tipo de avaliacdo é fundamentado nas caracteristicas do usuario e
do produto, bem como os fatores contextuais (VAATAJA, 2010). Sobre essa perspectiva,
nota-se que os sistemas de e-participacdo tém caracteristicas de usuario, de produto e pode ter
fatores contextuais bastante especificos. Os sistemas de e-participacdo tem caracteristicas de
usuario especificas porque neles sdo discutidos temas que afetam toda a sociedade e, em
alguns projetos em debate, pode existir significativo conflito de interesse. O contexto
econémico e social em que o sistema € usado também pode ter influéncia significativa no uso
desse tipo de aplicativo governamental, como por exemplo, um longo periodo de
prosperidade, uma crise econdmica, politica ou imigratéria.

Além disso, as investigacdes em Experiéncia do Usuario estdo fragmentadas por
diversos modelos tedricos com focos diferentes, tais como o pragmatismo, emocao, afeto, a
experiéncia, o valor, o prazer, a beleza (LAW et al., 2009). Entretanto, nota-se que, para

avaliar a experiéncia do usuario com sistemas de e-participagéo, é necessario ter foco ou pelo
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menos considerar os sentimentos civicos produzidos pelo uso desse tipo de aplicativo
governamental.

Verificou-se no mapeamento sistematico da literatura apresentado no primeiro estudo
desta dissertacdo que existe caréncia de pesquisas sobre emocéo, afeto, a experiéncia, 0s
valores e o prazer que incluam aspectos ligados a cidadania em métodos de avaliacdo de
sistemas de e-governo. Por esse motivo, as questdes levantadas nesse estudo bibliografico
podem auxiliar na definicdo de construtos que tenham como objetivo mensurar esses aspectos

nesse tipo de aplicativo de governo.

4.3.9.3 Aspectos hedodnicos e sentimentos levantados x Métodos de avaliacdo de sistemas

de e-governo

Verificou-se que existe caréncia de estudos sobre avaliacdo de e-participa¢do que
tenham em seu escopo fatores para medir a qualidade heddnica dos sistemas de e-participacdo
e 0s sentimentos civicos dos usuérios no mapeamento sistematico da literatura apresentado no
primeiro estudo desta dissertagdo. Ainda se extrapolarmos o escopo dos sistemas de e-
participacdo, pouca pesquisa em avaliacdo de e-governo incluiu os fatores relacionados aos
construtos propostos nessa pesquisa, como por exemplo, os trabalhos de Verdegem e Verleye
(2009), que consideraram o0s construtos determinantes de infraestrutura, disponibilidade,
conscientizacdo, custo, aspectos técnicos, atendimento ao cliente, seguranca/privacidade,
conteddo e usabilidade e Osman et al. (2014), que avalia os construtos custo, beneficio, risco
e oportunidade.

Os construtos confianca institucional e confianca social ndo foram identificados em
nenhuma proposta de avaliacdo de e-governo. Entretanto, o construto confianca é mencionado
nos trabalhos de Papadomichelaki e Mentzas (2012), Esichaikul; Rehman e Anjum (2016) e
Scott; Delone e Golden (2016). No primeiro trabalho o construto confianga mensura a
confianca na seguranca do aplicativo governamental. No segundo trabalho o construto avalia,
além da confianca na seguranca do aplicativo, a confianca na agéncia governamental que o
disponibiliza. No terceiro trabalho é avaliada a confianga no correto funcionamento do
aplicativo do governo.

Além destes, o trabalho de Cegarra-Navarro et al. (2013) apresenta um construto

denominado Engajamento Civico. Entretanto, os fatores desse construto mensuram a
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disposicdo ou participacdo do cidaddo em treinamentos e reunides sobre o uso do aplicativo
governamental.

Portanto, percebe-se que ha caréncia nas publicacfes sobre avaliacdo de e-governo
que tenham em seu escopo construtos ou fatores que mensurem a Experiéncia Civica,
Participacdo Civica, Participacdo Politica, Confianca Social e a Confianca Institucional ou
seja predominantemente fundamentos em teorias ligadas ao campo de estudo de Ciéncias
Sociais e Ciéncias Politicas. Predomina nessas publicacGes os conceitos ligados a Sistemas de
Informacdo e Administracdo de Empresas, com construtos que medem o correto
funcionamento do sistema, a usabilidade, o retorno sobre o investimento e a satisfacdo do

usuario.

4.3.10 Consideracdes finais

O trabalho apresentado neste estudo apresenta um conjunto de itens e construtos que
podem ser usadas para compor um método de avaliagdo de sistemas de e-participacdo, que
objetive avaliar a influéncia da experiéncia civica durante o uso desses sistemas no
engajamento civico, na participacdo civica, na participacdo politica, na confianca social e na
confianca institucional dos usuarios.

O construto Experiéncia Civica mensura 0s sentimentos civicos do cidaddo, o
construto Participacdo Civica mede a motivacdo do cidaddo praticar acdes que beneficiem
toda a comunidade, o construto Participacdo Politica mensura a motivacdo de participar da
politica formalmente, o construto Confianga Social mensura a confianca do cidaddo nas
pessoas, e por fim, o construto Confianga Institucional mensura a confianga do cidaddo nas
InstituicBes responsaveis pelo funcionamento da sociedade.

Considera-se que medir esses fatores € importante para capturar o efeito dos sistemas
de e-participacdo na sociedade. Para isso, 0s itens dos construtos apresentados podem ser
combinados com fatores pragmaticos e hedénicos para proposi¢ao de um modelo de avaliagdo

dos sistemas de e-participacdo de proposito mais amplo.
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5. CONCLUSOES

Nessa dissertacdo, verificou-se como 0s metodos existentes de avaliacdo de governo
eletronico e experiéncia do usuario refletem no uso em sistemas de participacao eletronica, e
que indicadores apresentados na literatura podem ser usados para avaliar os sentimentos dos
usuarios dos sistemas de participacdo eletrdnica e sua relagdo com o engajamento civico, a
participacdo politica, a confianca social e a confianca institucional dos cidaddos através da
realizacéo de 3 estudos: 1) um mapeamento sistematico da literatura dos métodos de avaliacao
de sistemas de e-governo, 2) a comparacdo dos resultados da avaliacdo de critérios
tradicionais de governo eletrdnico com os resultados da avaliacdo da experiéncia do usuério
em sistemas de participacdo eletronica, e 3) um levantamento na literatura de itens para medir
0 engajamento civico, a participacao politica, a confianga social e a confianca institucional

dos cidaddos.

5.1 Contribuicbes

5.1.1 Mapeamento sistematico da literatura

No primeiro estudo foram levantadas as principais caracteristicas dos métodos de
avaliacdo de sistemas de governo eletrénico propostos nos ultimos 5 anos. Foi demonstrada a
necessidade de estudar a literatura através de uma pesquisa sistematica que nado identificou
uma publicacdo que cobrisse o escopo proposto no primeiro estudo dessa dissertagéo.
Portanto, cobrir essa lacuna de pesquisa através da elaboracdo de um mapeamento sistematico
da literatura dos métodos de avaliacdo de sistemas de e-governo publicados entre 2011 e
meados de 2016 foi a primeira contribui¢do académica desta dissertacao.

Notou-se nesse primeiro estudo que o acesso das minorias € medido de forma
inadequada pelos métodos selecionados. Para avaliar de forma apropriada esse aspecto é
necessario avaliar um pablico com diferentes necessidades especiais ou usar critérios técnicos
que sdo referéncia nesse campo de pesquisa, como por exemplo, as recomendac6es da World
Wide Web Consortium. Verificou-se que poucos autores tiveram a preocupacdo de
encaminhar 0 método de avaliacdo para especialistas da area antes de aplica-lo. Os
especialistas da area e académicos podem dar contribui¢cbes importantes para 0 método de
avalicdo. Verificou-se também que os autores dos métodos de avaliacdo ndo detalharam

suficientemente a revisdo da literatura. Isso dificulta sua evolucdo tedrica. Notou-se o
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predominio de teorias associadas as disciplinas de Sistemas de Informacgdo e Administracdo
de Empresas. Teorias ligadas a disciplinas como Ciéncia Politica, Ciéncias Sociais, Gestéo
Social e a abordagens mais democraticas de gestdo publica, como o Novo Servico Publico,
proposto por Denhardt, ndo fazem parte do escopo desses trabalhos. Por fim, sdo apresentadas
as melhores praticas para elaboragdo dos métodos de avaliacdo de e-governo selecionados
nesse estudo, que estdo divididas em 3 etapas: (1) estudo da literatura, (2) definicdo do
questionario, e (3) validacdo do questionario.

Nesse estudo verificou-se que existe caréncia de trabalhos que incluam o campo de
estudo de Experiéncia do Usuério em avaliacdo de sistemas de e-governo. Além disso,
verificou-se caréncia de estudos que comparem a experiéncia do usuario com os modelos de

aceitacdo de tecnologia e satisfacdo do usuario.

5.1.2 Comparacao dos resultados da avaliacdo de critérios tradicionais de governo
eletrénico com os resultados da avaliagcdo da experiéncia do usuario em sistemas de

participacéo eletrénica

O segundo estudo desta dissertagdo verificou a relacdo entre os construtos de um
modelo de avaliagdo da experiéncia do usuario e os construtos de um modelo tradicional de
avaliagdo de sistemas de e-governo.

Entretanto, no estudo empirico ndo foi encontrada correlacdo significativa em um
terco dos relacionamentos entre os construtos do MD-COBRA e o MD-UEQ, o que
inviabiliza uma anélise ampla de relacionamento entre os construtos desses modelos de
avaliagéo.

O achado mais relevante desse estudo é que os 4 construtos do MD-COBRA
explicam mais o construto hedénico Estimulo do MD-UEQ, que os 3 construtos que medem
a qualidade pragmatica.

Este estudo apresenta as seguintes contribuicdes tedricas:

1) Testa empiricamente 2 modelos de avaliagdo em sistemas de e-participacéo e
verifica qual construto do modelo de avaliacdo de satisfacdo do usudrio mais afeta a
experiéncia do usuario em sistemas de e-participacao.

2) Faz andlise fatorial de um quadro de analise do custo-beneficio e risco-
oportunidade (COBRA) para a avaliacdo de servicos de e-governo da perspectiva do usuario
em 2 sistemas de e-participacdo. O COBRA ndo foi testado nesse tipo de aplicacdo de e-

governo por seus autores.
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3) Faz analise fatorial de um modelo de avaliacdo da experiéncia do usuario (UEQ -
User Experience Questionnaire) em 2 sistemas de e-participacdo. Existe caréncia na literatura
em avaliacdo de experiéncia do usuario em sistemas de e-participacao.

4) Este estudo contribui teoricamente para o tema avaliacdo de e-governo através da

andlise da relacdo dos construtos do MD-COBRA com os construtos do MD-UEQ.

5.1.3 Levantamento na literatura de itens para medir o engajamento civico, a

participacéo politica, a confianca social e a confianga institucional dos cidadaos

Neste estudo sdo levantados itens para compor 0S construtos experiéncia civica,
participagdo civica, participagdo politica, confianga social e institucional dos cidaddos. Esses
itens sdo levantados para auxiliar na elaboracdo de métodos de avaliacdo de sistemas de e-
participacdo que levem em conta a participacao civica, conforme necessidade identificada nos
estudos 1 e 2 dessa dissertacdo. Considera-se que medir esses fatores é importante para
capturar o efeito dos sistemas de e-participacdo na sociedade.

Este estudo é a primeira parte de uma pesquisa mais ampla. Ele apresenta um
conjunto de itens e construtos que podem ser usados para compor um método de avaliacdo de
sistemas de e-participacdo, que objetive avaliar a influéncia da experiéncia civica durante o
uso desses sistemas na participacdo civica, na participacdo politica, na confianca social e na

confianga institucional dos usuérios.

5.2 Limitacoes e trabalhos futuros

5.2.1 Mapeamento sistematico da literatura

Esse estudo tem limitagdes que oferecem caminhos para pesquisas futuras. Primeiro,
foram avaliados os trabalhos publicados entre 2011 e meados de 2016. Pesquisas futuras
podem fazer um estudo sistemético da literatura com periodo mais amplo para apresentar um
panorama da evolucdo historica dos métodos de avaliagdo. Em segundo lugar, ndo fez parte
do escopo desta pesquisa analisar os resultados das avaliagbes. Pesquisas futuras podem
comparar os resultados das avaliaces por paises ou categoria de aplicativo de e-governo para
identificar as areas que demandam maior atencdo dos governos. Em terceiro lugar, ndo foram

incluidos os instrumentos ndo validados. Novos estudos podem incluir esses trabalhos para
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apresentar uma perspectiva mais ampla sobre esse campo de pesquisa. Em quarto lugar, ndo
foi o foco deste estudo analisar as metodologias de elaboracdo dos métodos. Por esse motivo
sugere-se a investigacdo em profundidade das metodologias de elaboracdo dos métodos

usados para avaliar e-governo.

5.2.2 Comparacdo dos resultados da avaliagdo de critérios tradicionais de governo
eletrénico com os resultados da avaliacdo da experiéncia do usuario em sistemas de

participacéo eletrénica

Nesse estudo os métodos de avaliagdo COBRA e UEQ foram testados e comparados
em sistemas de e-participacdo do Brasil através de dados coletados pela internet, e, por esse
motivo tem algumas limita¢6es que oferecem caminhos para pesquisas futuras. Primeiro, séo
necessarios testes adicionais para verificar a relacdo dessas abordagens teéricas na avaliacdo
de sistemas de e-participacdo. Segundo, é necessario testar essa relacdo entre 0s construtos
desses modelos em outros tipos de aplicacdo de e-governo, como por exemplo, servicos
publicos eletrénicos e portais de informacdo do governo. Terceiro, outros modelos de
avaliacdo da satisfacdo e experiéncia do usuério podem ser usados para avaliagdo da relacéo
entre os construtos. Por fim, foi usado como instrumento para coleta de dados nesse estudo o
questionario online distribuido nas redes sociais. Portanto, pesquisas futuras podem definir
uma amostra ndo aleatéria e coletar dados através de entrevista ou entrega do questionario

impresso.

5.2.3 Levantamento na literatura de itens para medir o engajamento civico, a

participacdo politica, a confianca social e a confianca institucional dos cidadaos

A principal limitacdo deste estudo é a ndo proposicdao de um modelo de avaliacao,
sua validacdo empirica e analise estatistica dos itens levantados. Por esse motivo, como
trabalho futuro é sugerido a elaboragdo e validacdo de um modelo de avaliagdo de sistemas de
e-participacdo que mensure a influéncia da experiéncia civica durante o0 uso desses sistemas
no engajamento civico, na participacdo politica, na confianga social e na confianca
institucional dos usuarios. Entretanto, ndo seria viavel propor nessa dissertacdo um modelo de

avaliacdo de sistemas de e-participagéo, pois ndo haveria tempo para validar o modelo.
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Apéndice 1. Questionario aplicado
Avaliacdo de plataformas de participacao social

Este questionario tem como objetivo fazer uma avaliacéo de plataformas de
participacdo social como parte dos trabalhos do projeto de mestrado do aluno Bruno da Silva
Gongalves do Programa de Pos-Graduacdo em Administracdo Publica.

O questionario possui 81 questdes fechadas e o tempo estimado de preenchimento é
de aproximadamente de 25 minutos.

Marque a sua resposta da forma mais espontanea possivel. E importante que n&o
pense muito na resposta porque a sua avaliagdo imediata é que é importante.

Por favor, assinale sempre uma resposta. Se alguma questao nao parece aplicavel,
marque a op¢ao neutra no meio da escala.

N&o ha respostas "certas" ou respostas “erradas”. A sua opinido € que conta! Todas
as respostas individuais serdo mantidas de maneira andnima (sem identificacdo do
respondente) e confidencial. A participacdo é voluntéria.

Em caso de davidas, estamos disponiveis para contato pelo e-mail

brunogoncalves@dagti.ufla.br

*Qbrigatorio

Portal que vocé esté avaliando *
( ) e-Cidadania

( ) Dialoga Brasil

Perfil do participante

Questdo 1 - Faixa de idade? *
( ) Menor de 18 anos

()18 a25anos

() 26 a 33 anos

()34 a45anos

() 46 a 60 anos

( ) acima de 60 anos

Questdo 2 - Qual seu nivel de escolaridade? *
() Ensino fundamental incompleto

( ) Ensino fundamental completo



( ) Ensino médio incompleto
( ) Ensino médio completo

( ) Superior incompleto

( ) Superior completo

( ) Especializagéo incompleto
( ) Especializacdo completo

( ) Mestrado incompleto

( ) Mestrado completo

( ) Doutorado incompleto

( ) Doutorado completo

Questdo 3 - Qual seu sexo? *
( ) Masculino

( ) Feminino

Questdo 4 - Qual a sua faixa de renda em salarios minimos *

( ) Nenhuma renda.

( ) Até 1 salario minimo (até R$ 880,00

( ) De 1 a 3 salérios minimos (de R$ 880,00 até R$ 2.640,00).

( ) De 3 a 6 salarios minimos (de R$ 2.640,00 até R$ 5.280,00).

( ) De 6 a 9 salarios minimos (de R$ 5.280,00 até R$ 7920,00).

( ) De 9 a 12 salarios minimos (de R$ 7920,00 até R$ 10.560,00).
( ) De 12 a 15 salarios minimos (de R$ 10.560,00 até 13.200,00).
( ) Mais de 15 salarios minimos (mais de R$ 13.200,00).

Questdo 5 - Qual o seu nivel de habilidade de operagdo de computador *
( ) Baésico
(') Intermediéario

( ) Avancado

Questéo 6 - Local onde conheceu o questionario *
( ) Comunidade do Facebook
( ) Lista de e-mail

() Recebi diretamente do pesquisador
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( ) Outro:

Como foi sua experiéncia ao usar o servigo?
A avaliacdo é baseada em sua percepcao e sentimento em relacéo as questfes ou
afirmac0es apresentadas.
Exemplos:
Bonito o ° o o o o o) Feio
Esta resposta significa que avalia o produto mais bonito do que feio.
Questdo 1 (1 - Desagradavel / 7 - Agradavel) *

1 2 3 4 5 6 7

© O O O O O O

Questdo 2 (1 - Dificil de entender / 7 - Fécil de entender) *

1 2 3 4 5 6 7

© O O O O O O

Questdo 3 (1 - Criativo / 7 - Sem criatividade) *

1 2 3 4 5 6 7

O o0 O 0O O O O

Questdo 4 (1 - Facil de aprender / 7 - Dificil de aprender) *

1 2 3 4 5 6 7

© O O O O O O

Questdo 5 (1 - Valioso / 7 - Sem valor) *

1 2 3 4 5 6 7

©C O O O O O O

Questdo 6 (1 - Tedioso / 7 - Estimulante) *

1 2 3 4 5 & 7
O O O 0O O O O

Questdo 7 (1 - Desinteressante / 7 - Interessante) *

1 2 3 4 5 6 7

© O O O O O O



Questdo 8 (1 - Imprevisivel / 7 - Previsivel) *

1 2 3 4 5 & 7
O O O 0O O O O

Questdo 9 (1 - Rapido / 7 - Lento) *

1 2 3 4 5 & 7
O O O 0O O O O

Questdo 10 (1 - Original / 7 - Convencional) *

1 2 3 4 5 & 7
O O O O O O O

Questdo 11 (1 - Atrapalha/ 7 - Ajuda) *

1 2 3 4 5 6 7

© O O O O O O

Questdo 12 (1 - Bom /7 - Ruim ) *

1 2 3 4 5 6 7
O O O O O O O

Questdo 13 (1 - Complicado / 7 - Facil) *

1 2 3 4 5 6 7

© O O O O O O

Questdo 14 (1- Dificil de gostar / 7 - Agradavel) *

1 2 3 4 5 & 7
O O O 0O O O O

Questdo 15 (1 - Comum / 7 - Moderno) *

1 2 3 4 5 6 7

©C O O O O O O

Questdo 16 (1 - Incobmodo / 7 - Confortavel ) *

1 2 3 4 5 & 7
O O O O O O O

Questdo 17 (1 - Seguro / 7 - Inseguro) *
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1 2 3 4 5 6 7

© O O O O O O

Questdo 18 (1 - Motivante / 7 - Desmotivante) *

1 2 3 4 5 & 7
© O O O O O O

Questdo 19 (1 - Atende as expectativas / 7 - Ndo atende as expectativas) *

1 2 3 4 5 6 7

O o0 O 0O O O O

Questéo 20 (1 - Ineficiente / 7 - Eficiente) *

1 2 3 4 5 6 7

© O O O O O O

Questdo 21 (1 - Claro / 7 - Confuso) *

1 2 3 4 5 & 7
O O O 0O O O O

Questdo 22 (1 - Pouco prético / 7 - Préatico) *

1 2 3 4 5 & 7
O O O O O O O

Questédo 23 (1 - Organizado / 7 - Baguncgado) *

1 2 3 4 5 6 7

© O O O O O O

Questdo 24 (1 - Atraente / 7 - Feio) *

1 2 3 4 5 & 7
O O O 0O O O O

Questdo 25 (1 - Simpatico / 7 - Antipatico) *

1 2 3 4 5 & 7
O O O 0O O O O

Questdo 26 (1 - Nao Inovador / 7 - Inovador) *
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1 2 3 4 5 6 7

© O O O O O O

COBRA

As perguntas das proximas secOes estdo divididas em quatro dimensdes: custo,
beneficio, riscos e oportunidades. Elas séo a traducdo do framework COBRA, desenvolvido
para avaliagédo de servigos de governo eletrénico sobre a perspectiva centrada no cidadao,
proposto no trabalho de OSMAN et al. (2014)*.

* OSMAN, I. H. et al. COBRA framework to evaluate e-government services: A
citizen-centric perspective. Government Information Quarterly, v. 31, n. 2, p. 243-256, abr.
2014,

Colocar instrucdes e dizer que variam de (1 - discordo totalmente 5 - concordo)

Beneficio
1.1 - O Servico eletronico foi facil de encontrar *
1 2 3 4 5

discordo concordo
O O O O O totalmente

totalmente

1.2 - O servico eletrénico € facil de navegar *
1 2 3 4 5

discordo concordo
O O O O O totalmente

totalmente

1.3 - Existe descri¢do para cada link *
1 2 3 4 5

discordo concordo
O O O O O totalmente

totalmente

1.4 - A informacéo do servico eletrdnico é facil de ler *
1 2 3 4 5

discordo concordo
O O O O O totalmente

totalmente

1.5 - O servico é realizado rapidamente *
1 2 3 4 5

discordo concordo
O O O O O totalmente

totalmente
1.6 - O servico eletronico ndo requer conhecimento técnico *
1 2 3 4 5

discordo concordo
O O O O O totalmente

totalmente
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1.7 - As instruces sao faceis de entender *

1 2 3 4 5

discordo concordo
O O O O O

totalmente totalmente

1.8 - A informacéo do servico eletrénico € bem organizada *

1 2 3 4 5

discordo concordo
O O O O O

totalmente totalmente

1.9 - O menu facilita a realizagdo do servico eletrénico *

1 2 3 4 5

discordo concordo
o O O O O

totalmente totalmente

1.10 - Novas atualizaces do servico eletrénico estdo bem destacadas *

1 2 3 4 5

discordo concordo
O O O O O

totalmente totalmente

1.11 - As informacgdes solicitadas séo carregados rapidamente *

1 2 3 4 5

discordo concordo
c O O O O

totalmente totalmente

1.12 - A informacéo disponivel é relevante para 0 meu servigo *

1 2 3 4 5

discordo concordo
o O O O O

totalmente totalmente

1.13 - O servico eletrénico cobre uma grande quantidade de tdpicos *

1 2 3 4 5

discordo concordo
O O O O O

totalmente totalmente

1.14 - A informacao do servico eletrdnico é precisa *

1 2 3 4 5

discordo concordo
O O O O O

totalmente totalmente

1.15 - As operac0es de servicos estdo bem integradas *

1 2 3 4 5

discordo concordo
O O O O O

totalmente totalmente

1.16- As informacdes do servico eletronico estdo atualizadas *

1 2 3 4 5

discordo concordo
o O O O O

totalmente totalmente



1.17 - As instrucdes para realizar o servigo eletronico sdo uteis *

1 2 3 4 5

discordo concordo
O O O O O

totalmente totalmente

1.18 - Os links de referéncia disponibilizados séo uteis *
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Apéndice 2. Carga dos Fatores e Alfa de Cronbach dos construtos do UEQ.

Questéo

Cronbach'
s Alpha

[<5]

Atrativida

d

Clareza

Controle

Eficiéncia

Estimulo

Inovagdo

Atrativo

Agradavel

Simpatico

Confortavel

Atraente

Ruim

0.745

0.858

0.855

0.874

0.818

0.850

Claro

Facil de aprender

Facil

Facil de entender

0.668

0.799

0.815

0.800

Ajuda

Atende as
expectativas

Seguro

Previsivel

0.722

0.615

0.877

0.625

0.817

Organizado

Eficiente

Rapido

Prético

0.662

0.772

0.813

0.619

Estimulante

Motivante

Interessante

Valioso

0.820

0.631

0.842

0.872

0.862

Convencional

Inovador

Moderno

Criativo

0.709

0.766

0.802

0.763

Fonte: O autor (2016)
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Apéndice 3. Carga dos Fatores e Alfa de Cronbach calculados do COBRA

L C o (@] c D o
S8 g g2 3
=2 % o| 5 2
<9 & 5
o]
Questao © 8'
Novas atualizagdes estéo 0.710
destacadas
A informacéo é bem organizada 0.771
As informac6es sdo carregadas
: 0.698
rapidamente
Existe descri¢do para cada link 0.743
Facil de encontrar 0.699
As instrucdes sdo faceis de 0.783
entender
A informacdo é facil de ler 0.782
Fécil de navegar 0.740
As informac0es estdo atualizadas 0.698
A informagcéo é precisa 0.943| 0.686
As instrugdes sdo Uteis 0.721
Os links sdo Uteis 0.715
O menu facilita 0.730
Nao_requer conhecimento 0.611
técnico
As operagoes estéo bem 0.715
integradas
Qopre grande quantidade de 0.678
topicos
E realizado rapidamente 0.711
A informagcé&o disponivel é 0.649
relevante
Os custos para obter senha e
renovar o uso do servigo sdo 6520
razoaveis
Demora para conseguir acesso -0.632
Demora para achar a informacéo -0.666
Demora para carregar a pagina -0.704
Demora para fazer download do -0.642
aplicativo
Demora para reconhecer quea | 0.660
AP -0.646
operacao foi completada
Elimina custo escondido 6-599
Leva algumas tentativas para
completar devido a falhas no -0.679
sistema
O custo de internet é razoavel 0.598
Poupou-me dinheiro 0.401
Poupou-me tempo 0-542
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Reduz o processo burocratico

Reduz custos de transporte

Pode ser acessado a qualquer
hora

Pode ser acessado de qualquer
lugar

Aponta o local dos erros

0.660

Permite atualizar os registros
online *

0.632

Compartilhar experiéncias com
outros usuarios

Pode ser completado em horas
diferentes

Facilita o contato com os
responsaveis

0.826

0.710

Fornece um resumo descrevendo
a operacao concluida

0.691

As Perguntas Frequentes sao
relevantes

0.796

Existe incentivo para usar

A informacéo é acessivel

A informacéo é provida em
diferentes linguas

Oferece ferramentas para
usuarios com necessidades
especiais

0.679

Preciso interagir com menos
pessoas

Me obriga a manter um registro
de documentos em caso de
futura auditoria

0.813

Pode me levar a um pagamento
indevido

0.828

0.822

Preocupado que meus sejam
usados para outros propdsitos

0.777

Fazer transagdes online que
pecam informagdes financeiras
pessoais

0.835

* O item Permite atualizar os registros online foi excluido apos a primeira

Fonte: O autor (2016)

verificacdo porque sua carga fatorial foi menor que 0,6.
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Apéndice 4. Referencias dos itens dos construtos
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(HENDERSON; PANCER; BROWN, 2013), (NICOTERA, 2008)
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(HENDERSON; PANCER; BROWN, 2013)

EC.4

(HENDERSON; PANCER; BROWN, 2013)

EC.5

(HENDERSON; PANCER; BROWN, 2013)
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(MCKINNEY; RILL; THORSON, 2013)

EC.7

(MCKINNEY; RILL; THORSON, 2013)
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Fonte: O autor (2016)
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