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Introducéo

Ao analisar a perspectiva dainstitucionalizacéo do governo eletrénico no Brasil, percebe-se que para
adaptar-se a uma demanda da sociedade e as novas tecnol ogias de comunicagdo, o Estado se utilizou dessa
ferramenta como um meio de aprimorar 0s servicos prestados, dispor aos cidadaos informagdes publicas
deinteresse coletivo e promover a participacdo da sociedade na construcdo de politicas pablicas.

Problema de Pesquisa e Objetivo

Este estudo esta pautado no seguinte problema de pesquisa: como se comportam 0s municipios brasileiros
em funcdo dainstitucionalizagdo das préticas dos servicos of ertados por meio eletrénico a partir da andise
dos respectivos sites? Assim, este trabalho tem como objetivo classificar e analisar 0 comportamento dos
municipios brasileiros em funcéo dainstitucionalizagéo das praticas dos servicos ofertados por meio
eletrénico a partir da andlise dos respectivos sites.

Fundamentacéo Tedrica

A fundamentacao tedrica deste trabal ho esté pautada na Teoria I nstitucional, demonstrando suatrajetériae
principais conceitos. Através da perspectiva institucionalista, também é abordado o governo eletrénico,
explicando seus objetivos e demonstrando o auxilio que o Ministério do Plangjamento, Orcamento e
Gestdo disple, através do Departamento de Governo Eletrénico as organizagdes publicas para que ocorraa
efetividade na utilizacdo desta prética.

M etodologia

A pesquisa é caracterizada como descritiva, por meio da abordagem quantitativa. Foram selecionados 100
municipios do estado do Parana para acesso e analise dos sites de suas prefeituras, através dos indicadores
e métricas avaliacdo de e-Servicos propostos pelo Ministério do Plangjamento, Orcamento e Gestéo -
Departamento de Governo Eletronico. Para andlise dos dados coletados foi utilizado a andlise de cluster,
com o objetivo de classificar e agrupar os municipios por préticas adotadas.

Andlise dos Resultados

A divulgacdo de informagtes da prefeitura nainternet é prevista em lei, mas néo ha obrigatoriedade de um
padrdo estético. Na andlise de cluster foram identificados dois grupos de municipios, mas nenhum atingiu
mais que 70% da pontuacdo. A varidvel maturidade do servigo apresentou média aproximada do valor
maximo, destacando o nivel de servigos prestados eletronicamente, e avaridvel acessibilidade foi excluida
das andlises, por apenas um municipio apresentar essa prética em sua pagina.

Conclusdo

A pesquisa consistiu em classificar e analisar o comportamento dos municipios brasileiros em funcéo da
institucionalizag&o das préticas dos servicos ofertados em seus sites, e concluir-se que a divulgagdo das
informacBes esta institucionalizada, por forca dalei, mas as demais préti cas sugeridas pelo departamento
de governo eletrénico estdo em processo de objetificacdo, pois estdo se disseminando entre os gestores dos
municipios selecionados no estado do Parana.

Referéncias Bibliogr aficas

As referéncias bibliogréaficas consultadas foram os principais autores que abordam a Teoria I nstitucional,
artigos cientificos que utilizam ateoria e arelacionam com a Administracéo Plblica. Asreferéncias
consultadas para o tema Governo Eletrénico foram artigos cientificos, Leis e os manuais disponiveis no
site do Ministério do Plangjamento, Orcamento e Gestao. - Departamento de Governo Eletronico.



A INSTITUCIONALIZACAO DO GOVERNO ELETRONICO NA ADMINISTRACAO
PUBLICA MUNICIPAL NO ESTADO DO PARANA

1 INTRODUCAO

A institucionalizacdo representa um processo de aceitacdo de normas socialmente
estabelecidas, podendo indicar uma trajetdria da organizacdo ou comportamentos adotados por
individuos e atores envolvidos na busca de resolucdo de conflitos dentro das organizag¢fes. Sendo
assim, os membros das organizagdes valorizam as condutas sociais que surgem dentro das
organizacOes, tornando estas acOes institucionalizadas. (MEYER; ROWAN, 1977; TOLBET;
ZUCKER, 1999).

Opondo-se ao institucionalismo, o formalismo é uma das caracteristicas dos
comportamentos da sociedade, que consiste na diferenga entre as normas prescritas e as atitudes
dos individuos, ou seja, o formalismo impde regras ao contrario do institucionalismo que
normatiza préaticas ja realizadas. Como o Brasil possui fortes influéncias de praticas estrangeiras,
tem sua estrutura formal, praticada atraves de legislacdes (MACHADO-DA-SILVA et al., 2003).

Porém quando destaca-se o0 estudo de uma organizacdo isoladamente, tem-se a
possibilidade da aplicacdo da abordagem institucional, focando nas estratégicas adotadas
(MACHADO-DA-SILVA, et al.,, 2005). Ao analisar a perspectiva da institucionalizacdo do
governo eletrdnico no Brasil, percebe-se que para adaptar-se a uma demanda da sociedade e as
novas tecnologias de comunicacdo, o Estado buscou aplicar novas formas de divulgar suas
informacBes e oferecer seus servicos através do governo eletrénico. Ele surge como um
instrumento de modernizacgéo, alterando e aperfeicoando 0s processos para prestacdo de servigos
publicos, aumentando a eficiéncia, aumento da transparéncia e participacdo dos cidaddos nas
politicas publicas (DINIZ et al., 2009).

Além da utilizacdo das novas tecnologias, o governo eletrdnico surge como um meio de
aprimorar os servicos prestados, dispor aos cidaddos informacdes publicas de interesse coletivo e
promover a participacdo da sociedade na construcdo de politicas publicas (MEDEIROS;
GUIMARAES, 2006), porém para disponibilizar uma estrutura eficaz deve-se levar em conta
fatores como a coordenacdo dos servicos prestados, padrfes técnicos necessarios e recursos
humanos capacitados para a desenvolvimento das paginas disponiveis na internet (TAKAHASHI,
2000).

A partir dessa contextualizacdo, este estudo estd pautado no seguinte problema de
pesquisa: como se comportam os municipios brasileiros em fungdo da institucionalizacdo das
praticas dos servicos ofertados por meio eletronico a partir da analise dos respectivos sites?
Assim, este trabalho tem como objetivo classificar e analisar o comportamento dos municipios
brasileiros em funcdo da institucionalizacdo das praticas dos servigos ofertados por meio
eletronico a partir da analise dos respectivos sites.

A coleta de dados sera realizada em péaginas da internet da prefeitura dos 100 maiores
municipios do Parand. A avaliacdo dos sites sera pautada nos indicadores propostos pelo
Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo, em seu Departamento de Governo Eletronico,
0 qual disponibiliza a cartilha Indicadores e Métricas para avaliacdo de e-Servigos. Serdo
avaliados oito indicadores que permitem a visdo dos servicos prestados aos cidadaos
eletronicamente, sua disposicéo, facilidade de uso, confiabilidade, entre outros.



A abordagem metodologica da pesquisa é quantitativa, e para analise dos dados coletados
serd utilizado a analise de cluster, com o objetivo de classificar e agrupar os municipios por
praticas adotadas em suas paginas na internet, através da pontuacao gerada pelos indicadores.

A importancia deste trabalho est4 no estudo organizacional do setor publico, com o foco
na institucionalizacdo das praticas dos servicos prestados eletronicamente. O governo eletrénico
no Brasil possui diretrizes oferecidas pelo governo federal, através do seu Ministério do
Planejamento, Orcamento e Gestdo e do Departamento de Governo Eletronico, portanto o foco
deste trabalho esté na verificagdo da institucionalizacdo das praticas adotadas.

Além desta secdo inicial, este artigo é constituido pela fundamentacéo tedrica conceitual,
destacando a Teoria Institucional, o governo eletrénico no Brasil, seguido do detalhamento dos
procedimentos metodoldgicos e, por fim, a analise dos resultados da pesquisa e as consideracfes
finais.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA CONCEITUAL

Na abordagem institucionalista, Philip Selznik é considerado seu precursor ao interpretar
as organizacOes a partir das acGes racionais. Selznik era discipulo de Robert Merton, o qual
iniciou na década de 1940 os estudos organizacionais no campo da sociologia (TOLBERT;
ZUCKER 1999; CARVALHO; VIEIRA, 2003). O novo institucionalismo surgiu a partir de
trabalhos de Meyer, Rowan e Zucker iniciados na década de 1970, observando dentro da viséo
sociologica o papel das normas culturais e seus elementos, como 0s organismos do Estado no
processo de institucionalizagdo (CARVALHO; VIEIRA, 2003).

Machado-da-Silva e Gongalves (1999) explicam que a Teoria Institucional é originaria
principalmente da ciéncia politica, da sociologia e da economia, baseando-se em padrdes de
comportamento, nas normas e valores que estdo em cada individuo, grupos ou organizacées. Os
enfoques da teoria divergem em cada uma das areas, principalmente na vertente socioldgica, a
qual tem uma perspectiva dividida em trés pilares. O primeiro € o pilar é o regulador baseado em
fixacdo de normas ou controle direto das a¢Bes dentro da organizacdo. O segundo € o normativo,
estruturado pelos valores e normas dos individuos, ou as a¢fes cotidianas interiorizados por estes.
O terceiro pilar é o cognitivo, que compreende a subjetividade as acdes dos individuos, baseados
em seus ambientes (DIMAGGIO; POWELL, 1983; CARVALHO; VIEIRA, 2003).

As diversas perspectivas da teoria institucional levam a conceitos subjetivos.
(MACHADO-DA-SILVA; GONCALVES, 1999 CARVALHO; VIEIRA, 2003). Para Tolbert e
Zucker (1999) a institucionalizacdo € uma caracterizacao de ac¢Ges rotineiras ou comportamentos
adotados por individuos ou grupos de atores, com o0 objetivo de resolver conflitos. Para Meyer e
Rowam (1977) a institucionalizacdo é um processo condicionado as normas aceitas pelas
sociedades, pois as organizacOes adaptam suas estruturas e praticas aos valores ambientais
externos para aumentar sua chance de sobrevivéncia. Assim, entende-se como institucionalizacdo
a legitimagdo dos processos organizacionais considerados eficazes e necessarios pelos seus
membros, originarias de pressdes internas e externas a organiza¢do (TOLBERT; ZUCKER 1999;
MEYER; ROWAN, 1977; ROSSETTO; ROSETTO, 2005).

Para a efetivacdo da institucionalizacdo nas organizacGes, Tolbert e Zucker (1999)
explicam que ha processos sequenciais: a habitualizacéo, a objetificacdo e sedimentacdo. A etapa
habitualizacdo abrange o0s novos arranjos estruturais gerados a partir de um problema. Na
habitualizacdo acontece, também, a formalizacdo desses arranjos em politicas e procedimentos de
uma organizagdo. A objetificacdo consiste na disseminacdo e de consenso social entre os
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responsaveis pelas decisdes da organizacdo. Para completar o processo de institucionalizacdo, ha
0 processo de sedimentacdo, que significa a continuidade historica da estrutura e a permanéncia
das acdes por varios membros da organizacao.

Outra perspectiva do processo de institucionalizacdo é a consequéncia das pressdes
internas e externas nas estruturas da organizacdo, tornando-as cada vez mais similares, o
chamado isomorfismo. O isomorfismo é conceituado pela for¢a das condigdes ambientais e o
processo de adaptacdo de cada organizacgdo, tornando-as homogéneas (MACHADO-DA-SILVA
et al., 2003; ROSSETTO; ROSETTO, 2005). O isomorfismo acontece a partir de mecanismos
institucionais coercitivos, miméticos e normativos. O isomorfismo coercitivo decorre das
expectativas da sociedade e pressGes da organizagdo. O isomorfismo mimético consiste na
imitacdo de arranjos estruturais e procedimentos bem-sucedidos de outras organizacfes. E o
isomorfismo normativo emana o compartilhamento de um conjunto de normas e metodos de
trabalho pelos membros da organizacdo (DIMAGGIO; POWELL, 1983; MACHADO-DA-
SILVA et al., 2003).

No Brasil, a institucionalizacdo esta baseada no pilar normativo através do formalismo. O
conceito de formalismo € a oposicdo entre as normas prescritas e as atitudes adotadas frente a
implementacdo das normas. O formalismo esta associado aos trés pilares da institucionalizacao,
presente no Brasil através de aspectos formais em expressdes a lei e informais de comportamento
dos atores sociais. A influéncia de padrfes estrangeiros leva a uma adocao da estrutura formal
que, através de leis, institucionaliza comportamentos sociais e que, com o passar do tempo
tornou-se natural a sociedade brasileira (MACHADO-DA-SILVA et al., 2003).

Silva, Pereira e Alcantara (2012) ao se utilizar do institucionalismo para compreender a
administracdo publica no Brasil, explica que a teoria permite entender sua estrutura, normas e
necessidade da legitimacdo de suas acBes publicas, incluindo em sua discussdo as modificacdes
das relacbes entre cidaddo e governo, como o0s casos de descentralizacdo politica e participacdo
da populacéo.

Com o objetivo da participacdo mais ativa dos cidaddos na administracdo publica, surge a
necessidade de disponibilizacdo de informacGes e canais de comunicacdo de facil acesso. Surge,
entdo, o governo eletronico que vem suprir nessa necessidade utilizando-se da internet como
meio de divulgacdo e disponibilizacdo de servicos, formalizada pela Lei N° 12.527, de 18 de
Novembro de 2011 - Lei de Acesso a Informacdo (BRASIL, 2009).

No ambito do Governo Federal Brasileiro iniciou-se uma organizacdo administrativa para
a implantacdo de um governo eletrdnico no ano de 1996, através da Politica Brasileira de
Governo Eletrénico (PEG). Antes dessa reorganizacdo ja estavam disponiveis servicos
eletrdnicos, como a entrega das declaragGes anuais de imposto de renda pessoa fisica e juridica
(PARENTE, 2004). O governo eletrénico foi se consolidando com a criacdo do Comité
Executivo do Governo Eletrénico no ano 2000, no qual definiram normas e acdes para O
ambiente institucional do e-gov. Em 2003, foram criados comités técnicos para planejamento e
implementac&o de projetos e acdes nesta area (MEDEIROS; GUIMARAES, 2006).

Com o avanco das inovacdes tecnoldgicas em comunicacdo, principalmente a internet, as
organizagcOes passam a migrar seus sistemas para uma interface online. O Estado passa, entdo, a
utilizar essa pratica com o objetivo de aumentar sua arrecadacdo, aprimorar Seus processos
internos e, sob a pressdo da sociedade, demonstrar transparéncias em seus gastos. O e-gov se
utiliza das novas tecnologias de comunicacdo para auxiliar o Estado no cumprimento do seu
papel, além da melhoria de seus servicos. Nessa questdo também esta inserida a possibilidade de



uma governanca e monitoramento das politicas publicas e controle social (MEDEIROS;
GUIMARAES, 2006; DINIZ et al., 2009).

Para Martins (2004), o objetivo do governo eletronico é o de atender as demandas dos
cidaddos, aprimorar o relacionamento entre governo e a sociedade, reduzir custos e melhorar a
eficiéncia dos servicos prestados. O mesmo autor destaca, ainda, que a procura de servicos do
Estado por meio eletrbnico € um modo de promover a inclusdo do cidaddo na sociedade
informacional, ou seja, de maneira integrada. Para que isso aconteca, é necessario a preocupacao
com a qualidade dos servicos prestados através do governo eletrénico, e a disponibilizacdo de
informac0es claras, processos simplificados, e de integracdo entre 6rgdos de Governo (COSTA,
2004).

Para caracterizar os sites de governo, Diniz e Barbosa (2004) os dividem em duas
dimens0es: a direcdo do fluxo de informacGes entre usuarios e 0s servicos disponiveis e o grau de
interatividade e inovacdo dos servicos oferecidos quanto ao nivel de controle que o usuario tem
sobre estes. Ademais, 0s autores ainda classificam os sites em trés categorias: como veiculos de
divulgacdo de informacdes; como canal para operar transacbes e; como ferramenta para
aprimorar o relacionamento com os usuarios. A divulgacdo das informacdes tem um sentido de
ampliar a transparéncia das acGes governamentais. A categoria transacdo operacionaliza e
melhora servigos publicos prestados aos cidaddos. O relacionamento abrange a participagdo da
sociedade nas decisfes da administracdo publica.

Para cumprir o papel do governo eletrénico, o Ministério do Planejamento, Or¢camento e
Gestao, dispde cartilhas que auxiliam a administracdo publica na criacdo, manutencdo e avaliacao
de seus portais na internet. Além desses documentos, o portal do governo eletrénico dispde o
embasamento legal para a divulgacdo das informaces, além de suporte técnico através de cursos.
Os padrdes dos portais da administracdo publica sdo de responsabilidade de cada unidade da
administracdo, e devem oferecer aos cidaddos o acesso ao governo de maneira eletrdnica.
Ademais, 0s servicos prestados devem estar em constante aperfeicoamento, suprindo as
necessidades da populacdo, e realizando constantes processos de avaliagdo (BRASIL, 2007,
2009, 2010).

Para a realizacdo dessa avaliagdo, o portal do governo eletronico disponibiliza o projeto
Métricas pra Avaliagdo de e-Servigos, o qual tem por objetivo “avaliar a qualidade dos servigos
publicos prestados por meios eletronicos de acordo com a conveniéncia para o cidaddao”
(BRASIL, 2007, p. 8). Através de pesquisas e avaliacdo piloto realizado em 2006, a partir de uma
parceria entre 0 DGE, a Companhia de Processamento de Dados do Estado do Rio Grande do Sul
(PROCERGS) e da Companhia de Processamento de Dados do Municipio de Salvador
(PRODASAL), sugeriu-se oito indicadores para a avaliacdo da efetividade do e-gov: 1)
maturidade do servigo prestado; 2) comunicabilidade; 3) confiabilidade; 4) multiplicidade de
acesso; 5) acessibilidade; 6) disponibilidade; 7) facilidade de uso; e 8) transparéncia.

Quadro 01 — Conceito dos indicadores

Indicador Conceito

Maturidade do | E medido através de trés sub-niveis de analise: a informacdo, caracterizada pela
servico prestado disponibilidade de informag@es basicas de horario, de local e de atendimento; a interacéo, que
consiste em oferecer a possibilidade de pesquisa, obtencdo e submissao de formularios para a
realizacdo do procedimento que necessite e a transagdo; e a transagédo é considerada quanto ha
a obtencdo completa de servicos publicos de formal online.

Comunicabilidade | A comunicabilidade visa a influéncia e participacdo dos cidaddos nas politicas publicas
através de ouvidorias, tirar suas davidas via formularios disponiveis nas paginas de internet,
além de oferecer ajuda para promover o acesso as informagoes. E verificada através de meios
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de contatos disponiveis (correio eletronico, telefones e enderecos) e de links de ajuda
(existéncia de indicagdes de dlvidas frequentes, FAQ, ajudas online ou via telefones).

Confiabilidade A confiabilidade demonstra a qualidade do servigo prestado eletronicamente e a autenticidade
das informacGes, apresentado pela indicacdo de informacBes de seguranca, a presenca de
politicas de privacidade de informacGes e a presenca de informacGes sobre atualizacbes de

conteddo.
Multiplicidade de | A multiplicidade de acesso demonstra as possibilidades de acesso aos governos, além da
acesso internet. Podem ser verificados pelos tipos de acessos disponiveis como o0s servicos de

mensagens curtas (SMS), quiosques de computadores puablicos disponiveis para consultas,
call centers ou atendimentos via telefone, e outros meios que possam ser oferecidos.

Acessibilidade A acessibilidade contempla a participacdo de pessoas portadoras de deficiéncia no uso de
servicos e informagdes. Nas paginas deve estar presente o selo internacional de indicagdo de
acessibilidade, além de demonstrar o nivel de adaptacdo do conteldo.

Disponibilidade A disponibilidade verifica 0 quanto o servigo estd disponivel para 0s usuérios, com a
prontidao de 24x7 (vinte e quatro horas por dia e sete dias na semana), além de verificar se o
acesso ndo é demasiadamente carregado através do peso da pagina.

Facilidade de uso | A facilidade de uso verifica a interacdo para acesso aos servicos, sendo a interface da
programagdo da pagina um fator de sucesso para uma efetiva utilizagdo. A facilidade e da
através da linguagem compreensivel, da navegabilidade e localizagdo das informacdes.

Transparéncia A transparéncia é a divulgacdo de informacdes sobre o gerenciamento de recursos publicos,
sendo necessaria a indicacdo dos responsaveis pelos atos administrativos, 0 acompanhamento
da situacdo ou andamento do servico solicitado e da divulgagéo de indicadores de satisfacdo.

Fonte: adaptado de Brasil (2007).

3 METODOLOGIA

A metodologia estd baseada na abordagem quantitativa, por meio de levantamento de
corte transversal. Realizou-se a pesquisa com 100 municipios do estado do Parana, através do
acesso aos portais das prefeituras, acessados em janeiro de 2016. A escolha dos municipios para
pesquisa baseou-se no numero de habitantes divulgado pelo Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica, IBGE (2016).

Em cada pagina dos municipios foram aplicadas as analises através dos indicadores
propostos pela Métrica para Avaliacdo de e-Servicos, o qual norteia a avaliacdo dos servicos e
informac@es prestados pelos érgdos publicos. Ao aplicar padrdes web em governo eletrdnico, a
administracdo publica promove a garantia da qualidade e a possibilidade de mensuracdo de
resultados. Nesse sentido, a cartilha de métricas para avaliacdo traz oito principais indicadores e
19 avaliacdes para a aplicacdo nas paginas disponiveis, conforme Quadro 02 (BRASIL, 2007).

Quadro 02 — Indicadores

Medida Pontos
1. Maturidade do servico prestado eletronicamente (Escala) 12,50
Informacéo S/IN 4,00
Interacdo S/IN 8,00
Transagdo S/IN 12,50
2. Comunicabilidade 12,50
Transagdo
Correio eletrdnico das institui¢ces envolvidas S/IN 1,75
Telefone das institui¢cGes envolvidas S/IN 1,75
Endereco das institui¢cbes envolvidas S/IN 1,75
Informac8o sobre prazo para atendimento dos contatos S/IN 1,75




Ajuda

Existéncia de FAQ S/IN 1,75
Existéncia de ajuda on-line S/N 2,00
Existéncia de ajuda por telefone SIN 1,75
3. Multiplicidade de Acesso 12,50
Tipos de acesso
SMS S/N 4,17
Intermediacdo presencial a servigos eletrdnicos S/IN 4,17
Quiosques ou PCs de acesso publico S/IN 4,17
Call center/Contact center (com servicos fixos ou méveis) S/IN 4,17
Outros meios SIN 4,17
4. Acessibilidade 12,50
Acesso as pessoas portadoras de deficiéncia
Presenca de selo ou indicacdo de acessibilidade SIN 3,00
Presenca de selo ou indicagdo de acessibilidade Nivel “A” SIN 5,00
Presenca de selo ou indicagdo de acessibilidade Nivel “AA” SIN 9,00
Presenca de selo ou indicagdo de acessibilidade Nivel “AAA” SIN 12,50
5. Disponibilidade 12,50
Peso da Pégina
Até 50 Kb SIN 6,50
Entre 50 Kb e 70 Kb SIN 3,00
Mais de 70 Kb SIN 0,00
Prontiddo 24 x 7 SIN 6,00
6. Facilidade de uso 12,50
Linguagem compreensivel SIN 3,00
Navegabilidade
Presenca de motor de busca SIN 0,875
Presenca de mapa do sitio ou portal SIN 0,875
Presencga de barra de estado ou “migalha de pao” SIN 0,875
Acesso a informacgdo/servico em até trés cliques SIN 0,875
Acesso & informacdo/servico de forma facil e intuitiva SIN 0,875
Existéncia de uniformidade/padréo de apresentacdo e formatos SIN 0,875
Formas de Selecdo do servigo
Linha da Vida S/N 1,00
Areas de Interesse SIN 1,00
Publico-alvo SIN 1,00
Ordem Alfabética SIN 1,00
Orgao responsavel SIN 1,00
Pro-atividade SIN 1,00
7. Confiabilidade 12,50
Presenca de informagdes sobre seguranca S/IN 4,00
Presenca de informacdes sobre politica de privacidade S/IN 4,00
Presenca de informagdes sobre atualizagdo do contetido S/IN 4,50
8. Transparéncia 12,50
Indicagdo do responsavel pelos atos administrativos S/IN 4,00
Acompanhamento da situacdo/status do servigo S/IN 4,00
Item quando nio se aplica “Acompanhamento da situagdo/status do servigo” S/IN 4,00
Divulgacéo de indicadores de satisfagdo S/IN 4,50

Fonte: BRASIL (2007, p. 21)

A metodologia proposta pela cartilha Métrica para Avaliacdo de e-Servicos propbe que
cada indicador tem um peso de 12,50 pontos, e 0 questionario completo perfaz um total de 100
pontos. Para analise serdo utilizados critérios qualificados e quantificados, seguindo a escala de
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valores do quadro 2. Os itens maturidade do servigo prestado e acessibilidade possuem uma
pontuacdo excludente, pois receberd o valor de acordo com o nivel de servico disponibilizado. No
item multiplicidade de acesso, todos os subitens tém valor de 4,17 pontos, mas é necessario
apenas 3 subitens para que o servico pontue o valor méximo. Para avaliagdo do item
disponibilidade deve-se considerar o subitem peso da pagina com pontuacdo excludente e
somatoria com o subitem prontiddo 24x7. No item facilidade de uso, o subitem navegabilidade
deve apresentar um maximo de 4 servigos para obter a pontuacdo maxima, assim como o subitem
formas de selecdo do servico deve apresentar 3 servigos para obter a pontuacéo total, entdo estes
serdo somatorios com os subitens linguagem compreensivel e pré-atividade. O item transparéncia
é observado de forma somatoria, porém o subitem acompanhamento da situacao/status do servigo
também deve ser pontuado no caso da sua ndo aplicacao, sendo a pontuacgédo destes dois subitens
excludente. Os itens comunicabilidade e confiabilidade s&o avaliados de forma somatoria
(BRASIL, 2007).

Ap0s a coleta de dados, inseriu-se no software estatistico SPSS (Statistical Package for
the Social Sciences) e procedeu-se a analise de cluster. O objetivo desta analise é utilizar os
critérios de classificacdo e formacdo de conglomerados, conforme evidencia Maroco (2003, p.
295) a “andlise de cluster € uma técnica exploratoria de analise multiderivada que permite
agrupar sujeitos ou variaveis em grupos homogéneos ou compactados relativamente a uma ou
mais caracteristicas comuns”.

Para proceder a andlise de cluster é necessario a identificacdo de agrupamentos naturais de
variaveis, portanto sdo agrupados segundo algum tipo de distancia métrica, a distancia euclidiana,
que mede o comprimento da reta que une duas observacdes num espaco dimensional. Esse
primeiro passo tem o objetivo de identificar possiveis outliers multiderivados, e levantar
hipGteses de relagdes entre as variaveis. Para identificar os agrupamentos, serdo utilizadas as
técnicas de hierarquicas, a qual parte do pressuposto que o todo faz parte de um Unico cluster
para entdo identificar a proximidade dos individuos para a criacdo de clusters divididos
(MAROCO, 2003).

4 RESULTADOS E CONSIDERACOES

O direito de receber informacGes dos 6rgdos publicos e de acesso a informagfes sobre
atos de governo esta previsto na Constituicdo Federal de 1988, art. 5°, inciso XXXIII e do art. 37,
em seu § 3°, inciso Il. Para a efetividade desse acesso, é publicada em 18 de novembro de 2011 a
LAI, Lei de Acesso a Informacdo, que vem regulamentar o direito a essas informacdes. Na LAl
esta descrito que as informacGes disponibilizadas devem ser de féacil acesso e de obrigatéria
divulgacdo em sitios oficiais da internet, porém desobriga a utilizagdo de sitios para municipios
com até dez mil habitantes (BRASIL, 2011).

Na amostra de sites pesquisados, todos 0s municipios possuem mais que dez mil
habitantes, portanto ha obrigatoriedade na divulgacdo pela internet. Porém, o municipio de Irati
foi excluido da amostra por ndo ter seu site disponivel ou estar com problemas técnicos. O acesso
aos sites foi realizado nos meses de janeiro e fevereiro do ano de 2016 e para a analise, foram
aplicados os critérios elencados no Quadro 02. Apds o somatdrio de todos os subitens, o Quadro
03 apresenta o resultado final para cada municipio pesquisado, sendo que 0s municipios estdo
apresentados em ordem crescente do total de sua da populagéo.



Quadro 3 — Resultado dos indicadores aplicados
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01 | Curitiba 12,50 7,00 8,34 0,00 | 12,50 | 7,50 4,50 4,00 | 56,34
02 | Londrina 12,50 7,00 8,34 0,00 | 12,50 | 7,50 4,50 4,00 | 56,34
03 | Maringa 12,50 8,75 4,17 0,00 | 12,50 | 5,63 4,50 4,00 | 52,05
04 | Ponta Grossa 12,50 7,00 4,17 0,00 | 12,50 | 6,63 4,50 4,00 | 51,30
05 | Cascavel 12,50 10,75 | 12,51 0,00 12,50 6,50 4,50 4,00 63,26
06 | Sdo José dos Pinhais 12,50 7,00 4,17 0,00 12,50 6,50 4,50 4,00 51,17
07 | Foz do Iguagu 12,50 7,00 8,34 0,00 6,00 7,50 4,50 4,00 49,84
08 | Colombo 8,00 7,00 4,17 0,00 | 12,50 | 6,50 4,50 4,00 | 46,67
09 | Guarapuava 8,00 7,00 417 0,00 12,50 7,50 4,50 4,00 47,67
10 |Paranagud 12,50 7,00 4,17 0,00 12,50 | 7,50 4,50 4,00 | 52,17
11 | Apucarana 8,00 7,00 4,17 12,50 | 12,50 | 7,50 4,50 4,00 | 60,17
12 | Toledo 12,50 7,00 0,00 0,00 9,00 7,50 4,50 4,00 | 44,50
13 | Araucaria 12,50 7,00 4,17 0,00 | 12,50 | 4,50 4,50 8,00 | 53,17
14 | Pinhais 12,50 7,00 4,17 0,00 | 12,50 | 6,50 4,50 4,00 | 51,17
15 | Campo Largo 12,50 7,00 0,00 0,00 12,50 | 3,75 4,50 4,00 | 44,25
16 | Arapongas 12,50 7,00 4,17 0,00 12,50 | 7,50 0,00 4,00 | 47,67
17 | Almirante Tamandaré 8,00 7,00 417 0,00 12,50 5,63 4,50 4,00 45,80
18 | Umuarama 12,50 8,75 4,17 0,00 12,50 6,63 4,50 4,00 53,05
19 |Cambé 12,50 7,00 0,00 0,00 | 12,50 | 7,50 4,50 4,00 | 48,00
20 |Piraquara 8,00 7,00 8,34 0,00 | 12,50 | 5,50 4,50 4,00 | 49,84
21 | Campo Mourdo 12,50 7,00 8,34 0,00 12,50 5,50 4,50 4,00 54,34
22 | Sarandi 8,00 3,50 0,00 0,00 12,50 5,50 4,50 4,00 38,00
23 | Fazenda Rio Grande 12,50 7,00 8,34 0,00 12,50 7,50 4,50 4,00 56,34
24 | Paranavai 12,50 7,00 8,34 0,00 12,50 5,63 4,50 4,00 54,47
25 | Francisco Beltrao 12,50 7,00 8,34 0,00 12,50 6,50 4,50 4,00 55,34
26 | Pato Branco 8,00 7,00 4,17 0,00 12,50 6,50 4,50 4,00 46,67
27 | Cianorte 12,50 7,00 0,00 0,00 12,50 6,50 4,50 4,00 47,00
28 | Telémaco Borba 12,50 7,00 0,00 0,00 12,50 6,50 4,50 4,00 47,00
29 | Castro 12,50 7,00 8,34 0,00 12,50 6,50 4,50 4,00 55,34
30 | Rolandia 12,50 7,00 0,00 0,00 12,50 6,50 4,50 4,00 47,00
31 |lrati 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
32 | Unido da Vitéria 12,50 5,25 4,17 0,00 6,00 7,50 4,50 4,00 43,92
33 | Prudentopolis 12,50 7,00 4,17 0,00 12,50 5,50 4,50 4,00 50,17
34 | Ibipord 12,50 7,00 8,34 0,00 12,50 6,50 4,50 4,00 55,34
35 | Cornélio Procopio 12,50 3,50 8,34 0,00 9,00 5,50 4,50 0,00 43,34
36 g';r:gg?]a' Candido 1250 | 7,00 | 417 | 000 | 900 | 650 | 450 | 4,00 | 47,67
37 |Lapa 12,50 7,00 0,00 0,00 12,50 6,50 4,50 4,00 47,00
38 | Palmas 8,00 3,50 0,00 0,00 12,50 4,63 4,50 4,00 37,13
39 ﬁf;ttl‘r)] :‘”m”'o da 1250 | 7,00 | 417 | 000 | 1250 | 650 | 450 | 4,00 | 51,17
40 | Medianeira 12,50 7,00 4,17 0,00 12,50 6,50 4,50 8,00 55,17
41 | Sao Mateus do Sul 12,50 7,00 4,17 0,00 9,00 7,50 4,50 8,00 52,67
42 | Jacarezinho 8,00 7,00 4,17 0,00 12,50 3,75 4,50 4,00 43,92
43 | Campina Grande do Sul 8,00 7,00 4,17 0,00 9,00 6,50 4,50 4,00 43,17




44 | Dois Vizinhos 12,50 7,00 8,34 0,00 12,50 | 7,50 4,50 4,00 | 56,34
45 | Paicandu 12,50 7,00 4,17 0,00 12,50 | 7,50 4,50 4,00 | 52,17
46 | Assis Chateaubriand 4,00 7,00 4,17 0,00 12,50 | 7,50 4,50 4,00 | 43,67
47 | Mandaguari 12,50 7,00 4,17 0,00 12,50 | 7,50 4,50 4,00 | 52,17
48 |Pitanga 8,00 7,00 4,17 0,00 12,50 | 4,75 4,50 8,50 | 49,42
49 | Jaguariaiva 8,00 3,50 0,00 0,00 12,50 | 4,75 4,50 4,00 | 37,25
50 | Bandeirantes 12,50 7,00 4,17 0,00 12,50 4,63 4,50 4,00 49,30
51 | Palmeira 12,50 8,75 8,34 0,00 12,50 | 3,75 4,50 4,00 | 54,34
52 | Guaratuba 12,50 7,00 0,00 0,00 9,00 7,50 4,50 4,00 | 44,50
53 | Marialva 12,50 7,00 4,17 0,00 12,50 | 5,50 4,50 4,00 | 50,17
54 | Ivaipora 12,50 7,00 4,17 0,00 12,50 | 6,50 4,50 4,00 | 51,17
55 | Rio Negro 12,50 7,00 0,00 0,00 9,00 4,63 4,50 4,00 | 41,63
56 | Laranjeiras do Sul 12,50 7,00 4,17 0,00 12,50 | 4,63 4,50 4,00 | 49,30
57 | Guaira 8,00 7,00 4,17 0,00 12,50 | 6,63 4,50 4,00 | 46,80
58 | Rio Branco do Sul 8,00 7,00 8,34 0,00 12,50 6,63 4,50 4,00 50,97
59 | Quedas do Iguagu 12,50 1,75 0,00 0,00 12,50 | 0,88 0,00 4,00 | 31,63
60 | Pinhdo 12,50 7,00 0,00 0,00 12,50 | 3,75 4,50 4,00 | 44,25
61 | Matinhos 12,50 7,00 4,17 0,00 12,50 | 6,50 4,50 4,00 | 51,17
62 | Goioeré 8,00 7,00 4,17 0,00 12,50 | 5,63 4,50 4,00 | 45,80
63 | Ibaiti 8,00 7,00 0,00 0,00 12,50 | 5,50 4,50 4,00 | 41,50
64 | Palotina 12,50 7,00 4,17 0,00 12,50 | 5,50 4,50 4,00 | 50,17
65 | Imbituva 12,50 7,00 8,34 0,00 12,50 | 6,50 4,50 4,00 | 55,34
66 | Nova Esperanca 8,00 7,00 4,17 0,00 12,50 | 3,88 4,50 4,00 | 44,05
67 | Arapoti 12,50 7,00 0,00 0,00 12,50 | 4,75 4,50 4,00 | 45,25
68 | S&o Miguel do Iguagu 12,50 7,00 8,34 0,00 12,50 | 4,50 4,50 4,00 | 53,34
69 | Reserva 8,00 7,00 0,00 0,00 12,50 | 3,75 4,50 4,00 | 39,75
70 | Campo Magro 12,50 7,00 0,00 0,00 12,50 6,50 4,50 4,00 47,00
71 | Astorga 12,50 5,25 0,00 0,00 12,50 | 4,75 0,00 4,00 | 39,00
72 | ltaperugu 8,00 7,00 0,00 0,00 12,50 | 0,88 4,50 4,00 | 36,88
73 | Cambara 8,00 7,00 0,00 0,00 12,50 | 5,50 4,50 4,00 | 41,50
74 | Pirai do Sul 12,50 7,00 4,17 0,00 12,50 | 2,75 4,50 4,00 | 47,42
75 | Santa Helena 12,50 7,00 4,17 0,00 12,50 7,50 4,50 4,00 52,17
76 | Ortigueira 12,50 7,00 8,34 0,00 12,50 | 4,75 4,50 4,00 | 53,59
77 | Colorado 8,00 7,00 4,17 0,00 12,50 3,75 450 4,00 43,92
78 | Mandirituba 4,00 7,00 4,17 0,00 12,50 | 2,88 4,50 4,00 | 39,05
79 | Coronel Vivida 12,50 7,00 8,34 0,00 12,50 | 6,50 4,50 4,00 | 55,34
80 | Ubiratd 12,50 7,00 4,17 0,00 12,50 | 7,50 4,50 4,00 | 52,17
81 |Loanda 4,00 7,00 0,00 0,00 12,50 | 0,00 4,50 4,00 | 32,00
82 | Pontal do Parana 12,50 7,00 0,00 0,00 6,00 6,50 4,50 4,00 | 40,50
83 ﬁi:‘;i Terezinha de 1250 | 875 | 834 | 000 | 1250 | 7,50 | 450 | 4,00 | 58,09
84 | Andira 12,50 7,00 4,17 0,00 12,50 6,50 4,50 4,00 51,17
85 | Altbnia 12,50 7,00 0,00 0,00 12,50 2,75 4,50 4,00 43,25
86 | Cruzeiro do Oeste 8,00 7,00 4,17 0,00 12,50 3,63 4,50 4,00 43,80
87 | Jandaia do Sul 8,00 7,00 4,17 0,00 12,50 5,63 4,50 4,00 45,80
88 | Quatro Barras 12,50 7,00 4,17 0,00 12,50 5,50 4,50 4,00 50,17
89 | Mandaguacu 12,50 7,00 4,17 0,00 12,50 6,50 4,50 4,00 51,17
90 | Chopinzinho 12,50 7,00 4,17 0,00 12,50 3,75 4,50 4,00 48,42
91 | Tibagi 12,50 5,25 8,34 0,00 12,50 4,63 4,50 4,00 51,72
92 | Wenceslau Braz 12,50 7,00 4,17 0,00 12,50 3,63 0,00 4,00 43,80
93 | Carambei 12,50 7,00 4,17 0,00 12,50 6,63 4,50 4,00 51,30
g4 | Santo Antonio do 400 | 7,00 | 000 | 000 | 12,50 | 2,88 | 4,550 | 4,00 | 34,88
Sudoeste




95 | Antonina 12,50 7,00 4,17 0,00 | 12,50 | 2,75 4,50 4,00 | 47,42
96 | Capanema 4,00 7,00 8,34 0,00 | 12,50 | 3,63 4,50 4,00 | 43,97
97 | Siqueira Campos 8,00 7,00 4,17 0,00 9,00 3,63 4,50 4,00 | 40,30
98 |Sengés 8,00 7,00 0,00 0,00 | 12,50 | 1,88 4,50 4,00 | 37,88
99 | Cruz Machado 8,00 7,00 4,17 0,00 | 12,50 | 4,63 4,50 4,00 | 44,80
100 | Ampére 12,50 7,00 4,17 0,00 | 12,50 | 4,63 4,50 4,00 | 49,30

Fonte: elaborado pelos autores.

Destaca-se que a politica do governo eletrénico federal ndo obriga nenhum 6rgéo da
administracdo publica direta ou indireta a seguir um Unico padrdo estético nos portais, mas
destacam caracteristicas importantes que devem ser utilizados para o desenvolvimento das
paginas na internet, como a objetividade, a acessibilidade, a disponibilidade de contato e a
confianca e transparéncia (BRASIL, 2009, 2007).

Primeiramente o site deve ser objetivo e de facil acesso as informacdes e sempre
evidenciando seu contetdo principal (BRASIL, 2009). De um modo geral, os sites analisados
possuiam um conteudo de facil entendimento, porém nao obtiveram pontuacdo méaxima no item
facilidade de uso porque ndo possuiam ferramentas que melhoram seu acesso, como mapa do site
ou informacdes classificadas por area de interesse e/ou publico alvo.

O carregamento da pagina deve ser rapido, sem elementos animados ou excesso de
conteddo em uma Unica pagina, e de acesso a todos (BRASIL, 2009). No item disponibilidade
quase a totalidade dos sites analisados apresentaram pontuagdo maxima, pois possuiam paginas
leves, com até 50kb, além da disponibilidade em tempo integral. Quanto ao item acessibilidade,
apesar de alguns sites indicarem a ferramenta de aumento da fonte na péagina, apenas um site
possuia politica de acessibilidade as pessoas portadoras de deficiéncia com o selo indicativo de
nivel “AAA” da W3C Web Content Accessibility Guidelines.

Outro componente essencial nos sites governamentais é o contato, ou seja, a forma de
comunicacdo entre o cidaddo e a administracdo (BRASIL, 2009). Na analise do item
comunicabilidade, todos os sites possuiam alguma forma de contato, via telefone ou correio
eletrénico, porém ndo houve pontuacdo maxima nesse item, pois a politica de contato e/ou ajuda
online ainda ndo esta presente nas paginas acessadas.

As informacGes disponibilizadas nos sites devem ser confiaveis e transparentes, entdo a
administracdo deve se preocupar com questdes de seguranca e privacidade, além de manter estas
informac@es atualizadas (BRASIL, 2009). A anélise no item confiabilidade demonstrou que a
grande maioria das paginas possuia a informacdo de atualizacdo, porém nenhuma informava
politicas de privacidade e seguranca da pagina. Na transparéncia, poucos sites indicavam 0s
responsaveis pelas informacdes e indicadores de satisfacdo, apenas pontuaram no item existéncia
de acompanhamento de servicos solicitados ou no item néo se aplica.

Ao utilizarmos os processos da institucionalizacdo de Tolbert e Zucker (1999) para a
andlise das préticas do governo eletronico destaca-se que a utilizacdo da internet como meio de
divulgacdo passou pela habitualizacdo através da formalizagdo e regulamentagdo dos
procedimentos pela Lei de Acesso a Informacédo, e estd disseminando entre as prefeituras de
todos os municipios, atingindo o processo de objetificacdo. A amostra analisada possui todos 0s
municipios com paginas na internet, excluindo um municipio por problemas técnicos.

Para a classificacdo dos municipios através das praticas do governo eletrénico, foi
realizado uma analise de cluster, a qual verificou que existem dois grupos. A analise foi realizada
pelo total geral aplicado as paginas, mas néo gerou resultado relevante. Ao analisar com todos os
indicadores no grafico gerado, observou-se que os indicadores acessibilidade e disponibilidade
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ndo possuiam uma diferenca significativa entre os grupos e optou-se em excluir, conforme
Grafico 01.

Gréfico 01 — Analise dos indicadores para 0s grupos

) MaturidadeServico
382 ) Comunicabilidade

= MultiplicidadeAcesso

O FacilidadeUso

Confiabiliclacle

4,90 ) Transparencia

I MaturicadeServico

[ Comunicabilidace

o Multiplicidade Acesso

= I FacilidadeUso

o 73 L Cnnfiabilidaﬂn:a-

[ Transparencia

Ward Method

Media
Barras de erro; 95% CI

Fonte: elaboracdo dos autores.

A andlise de cluster identificou a existéncia de dois agrupamentos, sendo que o primeiro
apresentou médias mais elevadas em todos os quesitos analisados e 0 segundo apresentou médias
ligeiramente menores. A verificacdo de existéncia, ou ndo, de diferencas estatisticamente
significativas sera apresentada mais adiante.

Inicialmente € importante destacar que apenas uma variavel (maturidade do servico
prestado eletronicamente) apresentou média proxima do limite superior da escala (12,50),
considerando o primeiro agrupamento. No caso do segundo agrupamento este construto também
apresentou média bastante superior aos demais, mas neste caso bem abaixo do primeiro
agrupamento. Este fato pode indicar que este aspecto pode esta sendo melhor trabalhado por parte
das prefeituras, pois esta variavel representa o nivel de servico prestado pela prefeitura através da
pagina do municipio (transacional, interacional e informacional).

Outro aspecto que merece destaque é a média significativamente mais baixa da variavel
multiplicidade de acesso, mais especificamente no segundo agrupamento, onde a media se
aproxima bastante do limite inferior da escala (0). Este fato pode indicar que as prefeituras deste
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grupo ndo estdo propensas a disponibilizar maneiras alternativas de acesso a seus sites através
outros canais de socializacdo de informacdes ou de ajudas presenciais para acesso aos Servicos
eletronicamente disponiveis.

A varidvel facilidade de uso obteve, também, uma média superior no grupo 1,
significando uma diferenca na navegacdo nos sites dos municipios dentro deste grupo,
considerando, além da linguagem compreensivel, a disponibilidade de mais ferramentas para
agilizar o acesso, como links de busca, mapa de site, barra de estado, assim como seu conteido
visualizado por &reas de interesse, ou seja, foram melhor pontuados por disponibilizarem mais
ferramentas.

As varidveis de comunicabilidade, confiabilidade e transparéncia ndo obtiveram medias
distantes entre 0s grupos. Pode-se observar que ambos tém médias baixas, o que significa que nos
municipios, em sua maioria, ndo pontuaram nos servigos online de ajuda, nas informacGes de
seguranca, privacidade e atualizacdo de conteudo das paginas na internet e, ainda, na divulgacédo
dos responsaveis pela informacéo disponibilizada e a satisfacdo de seus usuarios.

Quadro 04 — Teste de amostras independentes

Teste de Levene
para igualdade de teste-t parallg_ualdade de
A Médias
variancias
Sig. (2
F Sig. t df extremid

ades)
. . Variancias iguais assumidas 5,317 97 0,000
Maturidade Servico Variancias iguais ndo assumidas 75,258 0,000 5,429 69,291 0,000
L Variancias iguais assumidas 3,099 97 0,003
Comunicabilidade Variancias iguais ndo assumidas 5,038 0,027 3,140 85,516 0,002
L Variancias iguais assumidas 8,050 97 0,000
Multiplicidade Acesso Variancias iguais ndo assumidas 0,656 0,420 8,066 96,999 0,000
- Variancias iguais assumidas 4,324 97 0,000
Facilidade Uso Variancias iguais ndo assumidas 17,548 0,000 4,394 79,307 0,000
N Variancias iguais assumidas 2,001 97 0,048
Confiabilidade Variancias iguais ndo assumidas 19,128 0,000 2,063 50,000 0,044
P Variéncias iguais assumidas 2,337 97 0,021
Transparéncia Variancias iguais ndo assumidas 9,387 0,003 2,293 67,058 0,025

Fonte: elaboracdo dos autores.

Ao aplicar a analise de amostras independentes, através do teste-t para amostras
independentes, pode-se observar no Quadro 04 que as variaveis: maturidade do servigo,
facilidade de uso e confiabilidade ndo obtiveram significancia > 0,05, portanto utilizaram-se as
variancias iguais ndo assumidas para sua analise. A varidvel multiplicidade de acesso, a
significancia foi >0,05 e utilizou-se a variancias iguais assumidas (FIELD, 2009). Ao observar o
valor t, os valores encontrados foram <0,05, o que significa que houve diferenca significativa
entre as médias dos dois grupos.

As caracteristicas encontradas nos dois grupos gerado na analise de cluster sdo que o
grupo 1 é composto por 48 municipios, com médias entre 63,26 (pontuacdo maxima atingida) e
49,3 pontos. Neste grupo estd a maioria dos municipios mais populosos do estado, mas
participam, também, 14 municipios com menos de 30 mil habitantes. O grupo 2 contem 51
municipios e suas pontuacfes sdo abaixo de 46 pontos. Neste grupo estdo participando seis
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municipios com mais de 100 mil habitantes, 20 entre 30 a 100 mil e o restante até 30 mil
habitantes.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo do estudo consistiu em classificar e analisar o comportamento dos municipios
brasileiros em funcdo da institucionalizacdo das praticas dos servigos ofertados por meio
eletronico a partir da andlise dos respectivos sites. Para tanto foi realizada a verificacdo dos
servigos prestados eletronicamente, atraves da analise de oito varidveis, como a maturidade,
comunicabilidade, acessibilidade, facilidade e transparéncia das informacdes, varidveis estas que
estdo contidas em cartilhas contem orientacdes e sugestfes de procedimentos para a criacdo das
paginas da internet e foi a base para a criacdo dos Indicadores e Métricas para avaliacdo de e-
Servicos, organizadas pelo departamento de governo eletrdnico, do Ministério do Planejamento,
Orcamento e Gestdo, que servem de auxilio para 0s gestores, apesar de suas praticas ndo serem
exigéncia em lei.

Através da andlise das médias obtidas pelos municipios pesquisados pode-se concluir que
0S municipios de maior porte obtiveram maior média em servicos disponibilizados, mas néo
atingiram mais de 60% da pontuacdo, ou seja, ndo possuem uma pagina completa para 0s
cidadaos, conforme a préticas sugeridas pelo Departamento de Governo Eletrénico. Apesar disso,
ocorreram excec¢fes onde municipios com menos de 30 mil habitantes possuem péginas mais
completas do que de grandes centros.

Jé& por forca da Lei de Acesso a Informacdo, todos os municipios com populagdo acima de
10 mil habitantes devem disponibilizar informacdes aos cidaddos, obrigatoriamente em sites na
rede mundial de computadores. Dos municipios selecionados para a pesquisa, apenas um nao
estava com a pagina disponivel, em virtude de manutencdo. A lei obriga, também, a garantir o
acesso ao site por todos e acessibilidade aos portadores de deficiéncias, porém, apesar de alguns
sites possuirem algumas ferramentas de auxilio as pessoas com baixa visao, apenas um municipio
possui selo indicativo de nivel “AAA” da W3C Web Content Accessibility Guidelines,
organizacao que orienta quais as ferramentas sdo necessarias para acessibilidade.

Quando analisamos esse cenario através da Teoria Institucional, percebe-se, entdo, que a
institucionalizacdo das préaticas de governo eletrénico demanda de mais tempo para que todos 0s
aspectos do e-gov sejam comuns entre todos 0os municipios. Tolbert e Zucker (1999) explicam
que o processo de efetivagdo da institucionalizacdo de um processo na organizagdo passa pela
habitualizacdo, a objetificacdo e sedimentacdo. Dentro das praticas de governo eletrénico, a
habitualizacdo aconteceu na sua formalizacao, ou seja, na publicacdo de uma lei que estabelece a
utilizacdo da internet como meio de divulgacdo de informacgdes da administracdo publica. As
praticas para um bom site oficial, sugeridas pelo departamento de governo eletronico, estdo em
processo de objetificacdo, pois estdo se disseminando entre os gestores, mas ainda ndao é uma
préatica entre todos os municipios selecionados no estado do Parana.

Os principais limites do estudo referem-se a dificuldade de acesso a algumas paginas dos
municipios, onde ndo havia uma organizacdo em seus links. Para estudos futuros, sugere-se que
esta pesquisa seja feita com demais municipios do Brasil para uma comparagdo da
institucionalizacdo das préaticas do e-gov em ambito nacional.
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