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Resumo: O presente estudo buscou avaliar a efetividade do portal institucional de uma Universidade publica na
percepcao de seus usudrios finais, incluindo alunos, docentes e técnico-administrativos, de forma a subsidiar o
estabelecimento de estratégias de melhoria. A partir da aplicagdo do modelo de Rampelotto, Lobler e Visentini (2012;
2015), por meio da andlise fatorial exploratoria, foram identificadas cinco dimensdes de efetividade do governo
eletronico (e-Gov) da instituicdo: “Facilidade de Uso”, “Confiabilidade”, “Disponibilidade”, “Acessibilidade”
e “Maturidade e Transparéncia”. Verificou-se que a dimensdo “Confiabilidade” foi a que apresentou a melhor
avaliacdo, enquanto que a dimensao “Acessibilidade” apresentou a pior avaliagdo. Por meio da analise de regressao
linear multipla, identificou-se que as dimensdes “Facilidade de Uso” e “Maturidade e Transparéncia” influenciam
positivamente no nivel geral de satisfacdo dos usuarios com o e-Gov da instituicao.
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Evaluating the effectiveness of the electronic portal of a federal education institution

Abstract: This study evaluated the effectiveness of the institutional portal of a public university in the perception of'its end users,
including students, teachers, and technical-administrative, in order to subsidize the establishment of improvement strategies.
With the application of the model of Rampelotto, Lobler and Visentini (2012, 2015), by means of the exploratory factorial
analysis, five dimensions of e-government effectiveness (eGov) of the institution were identified: “Usability”, “Reliability”,
“Availability”, “Accessibility” and “Maturity and Transparency”. It was verified that the dimension “Reliability” was the one
that presented the best evaluation, while the dimension “Accessibility” presented the worst evaluation. Through multiple linear
regression analysis, it was identified that the “Usability” and “Maturity and Transparency” dimensions positively influence the
overall level of user satisfaction with the institution’s eGov.
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projetos e iniciativas de Governo Eletronico, envolvendo a Administragdo Publica, a sociedade e o setor
privado. Assimilando novas concepgdes, tecnologias e praticas de gestdo, a politica de Governo Eletronico
¢ parte da agenda prioritaria do Governo e acumula diversas realiza¢cdes em consonancia com as diretrizes
que visam a melhoria dos servigos prestados ao cidaddo, a ampliacdo do acesso a servicos, a melhoria
da gestdo interna e a transparéncia e ao controle social sobre as a¢des de Governo. Neste contexto, a
avaliacdo da qualidade dos servigos prestados de forma online ¢ fundamental para o seu alinhamento com

as necessidades do usuario e suas potencialidades de evolugao. (BRASIL, 2007; 2017).

Nessa perspectiva, as Tecnologias de Informacao e Comunicagdo (TICs) sdo instrumentos cada
vez mais importantes no desenvolvimento de ferramentas que melhorem a prestacdo de servigos e
informacgdes para os cidaddos. A adog¢do dessas tecnologias permite o aumento da eficécia, da eficiéncia e
da transparéncia (BRASIL, 2012).

A adogao continua de TICs na prestacao de servigos governamentais tem levado diversas instancias
do Estado a criar sites para se inserirem nas redes eletronicas. Com a institucionalizag¢do desses canais, faz-se
necessario o acompanhamento periddico sobre sua efetividade em relag@o ao publico-alvo. A necessidade
de avaliagdo constante e os devidos ajustes sao de suma importancia para que os sites cumpram o propdsito
de informar e garantir a plena transparéncia na execucao das politicas governamentais. A ado¢do dessas
medidas contribui para despertar no cidaddo o interesse em acompanhar e monitorar de forma crescente a

execugao de projetos e de politicas (SANTOS et al., 2013).

Identifica-se que, cada vez mais, o governo oferece transacdes eletronicas para relacionamento
com os cidaddos, tornando necessaria a constante analise de satisfacdo e expectativas por parte de seus
usudrios. Todavia, percebe-se uma escassez de estudos em torno da investigacao da satisfagdo de usuarios
de e-Gov (ALAWNEH; AL-REFAI; BATIHA, 2013).

Frente a tal contexto, o presente trabalho busca investigar a efetividade do governo eletronico
(e-Gov) na prestagao de informagdes e servigos aos cidadaos, tendo como ponto de partida a analise do
portal eletronico de uma intui¢ao federal de ensino. Por meio da aplicagdo de um instrumento validado
no sitio da Receita Federal, objetiva-se captar as percepcdes dos proprios cidaddos que utilizam o sitio da
instituicao em estudo. A presente pesquisa desenvolve-se no ambito de uma universidade federal brasileira,
localizada na regido sul do Brasil, a qual serd denominada de “Universidade”, a fim de que sua identidade

seja preservada.

Diante do contexto apresentado, tem-se o seguinte problema de pesquisa: qual ¢ a
avaliacdo da efetividade do portal institucional da Universidade na visdo de seus
usudrios? Dessa forma, o objetivo geral do estudo ¢ avaliar a efetividade do portal institucional da
Universidade na percepcao de seus usuarios finais, incluindo alunos, docentes e técnico-administrativos.
Os objetivos secundarios consistem em: (i) explorar o perfil dos usuérios do portal; (ii) identificar as
percepcoes dos usuarios sobre a efetividade do portal, considerando diferentes dimensdes e (iii) analisar a

satisfagdo dos usudrios com o portal, identificando seus principais fatores preditores.
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Sob o prisma pratico, justifica-se o estudo pelo fato de a Universidade ser multicampi, em que as
distancias geograficas fazem com que o desempenho do portal da instituicao tenha um papel estratégico. A
fim de “reduzir” tais distancias, o oferecimento de servigos online, em conformidade com as necessidades

da comunidade universitaria, tende a promover uma maior eficiéncia de recursos publicos.

Além disso, o portal da institui¢do € o principal veiculo de informagdo e prestacdo de servigos
institucionais, sendo disponibilizados, entre outros, os seguintes servigos: noticias, informagdes e
inscri¢des em processos seletivos, Portal do Aluno, Portal do Professor, Biblioteca Web, Sistema de
Gestao Unificada de Recursos Institucionais, Sistema de Informacao para Projetos de Pesquisa, Ensino e
Extensdo, Moodle — Ambiente Virtual de Aprendizagem, Ouvidoria. Vale ressaltar que a metodologia de
ingresso pelo ENEM e Sisu faz com que alunos escolham seus cursos sem ao menos conhecer a instituigao.
Sendo assim, o portal ¢ fundamental para que o futuro académico tenha todas as informagdes disponiveis

sobre a instituicao onde ira estudar.

A investigacdo da satisfacdo dos usuarios pode, portanto, oferecer subsidios aos gestores da
institui¢do no desenvolvimento de planos de melhoria que promovam uma maior efetividade de seu portal

eletronico, sobretudo no que tange a prestagdo de servigos e informacdes aos cidaddos-usudrios.

Em justificativa tedrica, além de ampliar estudos em torno da investigagao da satisfagao de usuarios
de e-Gov, salienta-se que esta pesquisa também afere o comportamento de uma escala voltada a avaliacao
da efetividade do e-Gov em um novo contexto. Este fato pode ser capaz de trazer a tona possiveis lacunas
relacionadas a mensuracdo da efetividade de portais eletronicos governamentais, bem como subsidiar

avangos na composi¢cao dimensional de novos modelos de avaliagao.

Na proxima se¢do, sdo abordados os pressupostos teoricos relacionados a efetividade do e-Gov,
com destaque para o modelo de andlise utilizado. Na secdo seguinte, sdo apresentados os aspectos
metodologicos para, posteriormente (se¢do quatro), apresentar os resultados encontrados. Por fim, na
se¢do cinco, sdo apresentadas consideragdes finais acerca do estudo realizado, limitagdes e sugestoes para

pesquisas futuras.

2. Fundamentacao Tedrico-conceitual

Estasegdo aborda concepgdes tedricas acerca do governo eletronico (e-Gov), bem como instrumentos

para mensuracao de sua efetividade.

2.1 Governo Eletronico (e-Gov)

As transformacgdes causadas pela disseminagdo da Internet no setor publico sdo consideradas o
comego de uma profunda revolucdo da governanca e da administragdo publica em geral. A Internet ¢ a
tecnologia de apoio da governanga eletronica, pois permite acesso a qualquer hora, por qualquer tipo de

computador e de qualquer localidade geografica. Portanto, as redes eletronicas transformam as dimensdes
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de tempo e espaco com as informacdes sendo transmitidas em tempo real e os contatos estabelecidos de

maneira imediata, independentemente da distancia espacial (FREY, 2002).

E inegavel a crescente utilizagdo das tecnologias de informagéo e comunicagio (TIC) nos ultimos
anos. As TICs tém se espraiado pelo setor governamental por meio do que se chama e-gov ou governo
eletronico, representado pela informatizagao de suas atividades internas e pela comunicagao com o publico
externo: cidaddos, fornecedores, empresas, ou outros setores do governo e da sociedade. Uma forma
central dessa informatizacdo tem sido a constru¢do de portais governamentais, por intermédio dos quais
os governos mostram sua identidade, seus propositos, suas realizagdes, possibilitam a concentragdo e a
disponibilizagdo de servicos e informacdes, o que facilita a realizagdo de negocios e o acesso a identificagao
das necessidades dos cidadaos. Nao se esgotam nesses elementos, no entanto, os objetivos dos governos
eletronicos, também incluindo outros referentes ao aumento da transparéncia e a participagao da sociedade
nas agdes governamentais. Esse corpo de objetivos estd fundamentado nas caracteristicas intrinsecas que
as novas TICs possuem, que permitem e aceleram a comunicagao e a interag@o entre sociedade e governo.

Isso € o que a tecnologia promete e pode cumprir (PINHO, 2008).

A utilizagdo das TICs na transformacao dos processos governamentais internos, na modernizagao da
gestdo e na prestacao de melhores servigos publicos tem desempenhado um papel essencial na transposicao
do paradigma da eficiéncia e do desempenho no setor ptiblico (BARBOSA; POZZEBON; DINIZ, 2013).

Depreende-se que o governo eletronico, e-Governo (e-Gov) ou e-Government, € uma concepgao
que assimila o potencial das TICs na transformag¢do da administra¢do publica, com substancial melhoria
de sua organizagdo, de seus servigos e do relacionamento com a sociedade. Essa concep¢ao insere-se em
uma perspectiva avancada de governanca democratica, transparente e aberta a participa¢ao do cidadao
(KNIGHT; FERNANDES; CUNHA, 2007).

De acordo com Siddiquee (2016), o e-Gov significa a prestagdo de informacdes e de servigos
publicos por meio da utilizagdao das TICs. Envolve processos que permitem a cidaddos e organizagdes

interagirem e executarem transagdes com os O0rgaos publicos de forma eletronica.

As iniciativas de governo eletronico sdo difundidas em todo o mundo. O crescente interesse pelo
assunto levanta a questdo de como os governos podem aumentar a adogdao e o uso pelos cidadaos de
seus servigos on-line. A implementacdo bem-sucedida do governo eletronico depende da capacidade de
desenvolver servicos que atendam as metas e exigéncias dos cidaddos e das partes interessadas (ALSHIBLY;
CHIONG, 2015).

O governo eletronico vem dessa tendéncia do amplo acesso a rede, informacdo, prestagdo de
servigos, produtos, prestagdo de contas, tudo o que for possivel transmitir via web, dispondo de ferramentas
de informac¢ao e comunicagdo especificas para isso. Um exemplo sdo os portais de transparéncia publica
de ambito federal, estadual e municipal (FACHIN; ROVER, 2015).

De acordo com Helbig, Gil-Garcia e Ferro (2005), o estudo de governo eletronico pode apresentar

trés perspectivas. A primeira - G2G (Government to Government) - trata de relagdes intra ou intergovernos.
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A segunda - G2C (Government to Citizen) - sera a utilizada no presente estudo na medida em que trata das
relagdes entre governo e cidaddo, discorrendo sobre as acdes que o governo realiza no sentido de colocar
a disposi¢do do cidadao, por meio eletronico, servigos e informacdes pertinentes a esfera publica. Por
fim, a terceira perspectiva - G2B (Government to Business) — diz respeito as transagdes entre governos e

fornecedores ou pessoas juridicas.

Deve-se compreender que a implementagdo do governo eletronico nos paises em desenvolvimento
pode passar por muitas dificuldades. Essas podem ser de ordem social, cultural, juridica, de infraestrutura,
além de problemas relacionados com a seguranga. E importante considerar a informatizagdo insuficiente
de um pais, a infraestrutura subdesenvolvida, a resisténcia a mudanga, bem como a possibilidade de
conhecimentos deficitarios em tecnologia da informagdo, por parte de usuarios e também de agentes da
administracao publica (GAJENDRA; XI; WANG, 2012).

2.2 Avaliando a Efetividade do e-Gov

O governo brasileiro, no ano de 2007, apresentou o projeto Indicadores e Métricas para Avaliagdo
de e-Servigos, coordenado pelo Departamento de Governo Eletronico (DGE), da Secretaria de Logistica e
Tecnologia da Informagao (SLTI), do Ministério do Planejamento, Or¢amento e Gestao (MPOG). Trata-se
de um conjunto de indicadores focados na avaliagdo de uma maior ou menor conveniéncia para o cidadao
dos servigos prestados por meios eletronicos, considerando o seu nivel de maturidade, facilidade de uso,
comunicabilidade, multiplicidade de acesso, disponibilidade, acessibilidade, transparéncia e confiabilidade
(BRASIL, 2007).

Em 2010, o Projeto Padrdes Brasil e-Gov foi desenvolvido pelo Programa de Governo Eletronico
do Governo Federal e deu origem a Cartilha de Usabilidade, incluindo recomendagdes de praticas que
objetivam aprimorar a comunicagdo e a interagcdo entre governo e cidadaos, através de sitios na Internet,
com base em técnicas que assegurem a facilidade de uso desses instrumentos, conhecida na literatura
como usabilidade (BRASIL, 2010).

Visando a fornecer recomendagdes de boas praticas na area digital, com o objetivo de aprimorar a
comunicacdo, o fornecimento de informacgdes e servigos prestados por meios eletronicos pelos 6rgaos do
Governo Federal, no ano de 2012, foi langada a Cartilha de Administragao de sitios, sendo mais uma agao
do Programa de Governo Eletronico do Governo Federal (BRASIL, 2012).

Nesse contexto, Rampelotto, Lobler e Visentini (2012; 2015), guiados pelos supracitados padrdes
definidos pelo Programa de Governo Eletronico do Governo Federal, buscaram criar e validar um
instrumento que possibilitasse avaliar a efetividade do sitio da Receita Federal. A partir da versdo final
dos Indicadores e Métricas para Avaliacao de e-Servicos (BRASIL, 2007), Rampelotto, Lobler e Visentini
(2012; 2015) realizaram uma validacao de contetido dos itens, resultando em um instrumento que abarcou
as dimensodes: Maturidade, Comunicabilidade, Multiplicidade de acesso, Acessibilidade, Disponibilidade,
Facilidade de uso, Confiabilidade e Transparéncia. Os temas abordados em cada constructo estdo contidos
no Quadro 01.
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Quadro 01: Constructos e temas abordados

Constructo Itens Temas abordados
Maturidade la4d Estagio em que se encontra o sitio: informacao, interagdo ou transagao.
Comunicabilidade S5e6 Meios de contato direto com o cidaddo e canais de ajuda.
Multiplicidade de acesso 7e¢8 Canais eletronicos de atendimento além da Internet.
Acessibilidade 9all Acesso de pessoas com necessidades especiais.
Disponibilidade 12 e 13 | Prontidao e velocidade de acesso.
Facilidade de uso 14a27 | Clareza, desenho, linguagem, navegabilidade, caminhos e alternativas de acesso.
Confiabilidade 28 a32 | Seguranga da informacao e politicas de privacidade.
Transparéncia 33 e34 | Controle social (accountability).

Fonte: Rampelotto, Lobler e Visentini (2012). Adaptado de Brasil (2007).

Com o processo de validagdo estatistica, por meio de analise fatorial exploratoria, Rampelotto,
Lobler e Visentini (2012; 2015) identificaram 5 fatores com consisténcia interna adequada, sendo eles:
Facilidade de Uso (a=0,919), Maturidade (a=0,837), Disponibilidade (a=0,714), Confiabilidade (a=0,822)
e Acessibilidade e Transparéncia (a=0,786). Nesse processo de validacdo, percebeu-se a necessidade de
exclusdo de algumas variaveis, conforme indicacao dos resultados. Assim, o questionario final foi composto
por 25 questdes, ao inveés das 34 inicialmente propostas. Destaca-se que a dimensao “Multiplicidade de

Acesso” foi apontada como alheia ao problema de pesquisa.

As etapas realizadas para a validagao da escala de avaliagdo da efetividade do e-Gov da Receita
Federal estdo apresentadas na Figura 1, sendo que os valores entre parénteses representam o quantitativo

de individuos envolvidos na etapa.
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Figura 1: Etapas da validacdo da escala de efetividade do e-Gov na Receita Federal

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

|
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T
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Analise da efetividade do sitio da Receita Federal do Brasil

Fonte: Rampelotto, Lobler e Visentini (2015).

Portanto, depreende-se que, uma vez ampliada a utilizacdo dos recursos da internet ¢ o
desenvolvimento da sociedade da informacao, ha a necessidade de proposi¢do de modelos de avaliacao

dos rumos do governo eletronico mais consistentes no contexto brasileiro (DINIZ et al. 2009).

3. Método

Com carater descritivo, o estudo foi conduzido pelo método survey, indicado para a coleta de dados
primarios quando se necessita de informagdes de um grande niimero de pessoas (HAIR et al., 2005). A
populagdo-foco foi representada pelos usudrios do portal eletronico de uma institui¢ao federal de ensino
localizada no estado do Rio Grande do Sul, qualificados em alunos, servidores técnico-administrativos em

educagao e docentes.

Para a amostragem, utilizou-se a técnica de amostra aleatoria probabilistica. Considerando um nivel
de confianca de 95% e erro padrao de 5%, o tamanho minimo da amostra obtido foi de 316 respondentes.

Cabe informar que o ntimero total de pesquisados superou a amostra, sendo de 328 respondentes.
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O instrumento de coleta de dados utilizado foi um questionario dividido em duas etapas. A primeira
foi composta com varidveis demograficas, bem como indicadores gerais de satisfacdo com o portal. A
segunda foi composta por questdes adaptadas do modelo proposto por Rampelotto, Lobler e Visentini
(2012; 2015). Tendo em vista que o instrumento de coleta de dados, adaptado de Brasil (2007), foi aplicado
junto a uma Instituicdo Federal de Ensino Superior, foram necessarios alguns ajustamentos em virtude da

natureza dos servigos prestados.

Rampelotto, Lobler e Visentini (2012; 2015), inicialmente, desenvolveram o questionario com
34 itens para aplicacdo junto a servidores publicos da Receita Federal. No presente estudo, devido as
especificidades das IFES, foram excluidas as questdes 31 e 32, oriundas do fator Confiabilidade, ¢ a
questao 33, oriunda do fator Transparéncia. Além disso, seguindo as consideragdes finais do supracitado
estudo, foram excluidos os itens referentes a dimensdo Multiplicidade de Acesso (questdes 7 e 8), por
esta ser considerada alheia ao atendimento do objetivo de realizar uma avaliagdo global do e-Gov como
instrumento de interagdo com os cidadaos. O Quadro 02 apresenta os itens ndo utilizados na pesquisa, bem

como as razdes apontadas para a exclusao.

Quadro 02: Itens ndo utilizados na pesquisa

Fator Item Motivos da exclusao

7. E importante a disponibilizagio de canais eletrénicos

Multiplicidad . o
ultiplicidade alternativos a Internet (por exemplo: SMS, call center ou terminais

Fator alheio ao atendimento do

de Acesso . . ~ . objetivo de realizar uma avaliacdo
de autoatendimento) para acesso as informagdes € servigos. .
global do e-Gov como instrumento
T 8. Vocé utiliza outros canais eletronicos disponibilizados pela de interagdo com os gldadaos
Multiplicidade . . o ~ (RAMPELOTTO; LOBLER;
Receita Federal, além da Internet, para acesso as informagdes ou
de Acesso VISENTINI, 2012; 2015).

Servicos.

31. A criacdo do codigo de acesso ao Centro Virtual de
Confiabilidade Atendimento da Receita Federal (Portal e-CAC) contribui para a
seguranca da informacao.

Itens relacionados estritamente ao
contexto de prestagdo de servigos
da Receita Federal, ndo aplicaveis/
adaptaveis ao contexto de uma
IFES.

32. Vocé somente se sente seguro utilizando certificado digital

Confiabilidade .
para executar servicos.

33. A Receita Federal utiliza o sitio para realizar pesquisas de
Transparéncia satisfacdo em relagdo a a prestagdo de servigos ¢ disponibiliza os
resultados para consulta pelos cidaddos.

Significado analogo ao contido no
itemn. 5, do fator Comunicabilidade.

Fonte: Elaborado pelos autores a partir de Rampelotto, Lobler e Visentini (2012; 2015).

Com esse processo, o instrumento de coleta de dados contemplou 29 itens distribuidos nos fatores:
(1) Maturidade; (2) Comunicabilidade; (3) Acessibilidade; (4) Disponibilidade; (5) Facilidade de Uso; (6)
Confiabilidade e (7) Transparéncia. Os itens remanescentes contaram com uma escala Likert de 5 pontos,
em que os respondentes deveriam posicionar-se entre discordo totalmente (1) e concordo totalmente (5).
O Quadro 03 apresenta a composicao dos constructos e dos itens dispostos no questionario utilizado na

pesquisa.
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Quadro 03: Construtos e itens utilizados na pesquisa

Maturidade
1. Vocé encontra informagdes basicas relacionadas a Universidade, cursos e processos finalisticos necessarios.
2. A Universidade divulga uma “Carta de Servi¢os” com informagdes claras e precisas em relacdo aos servigos prestados e
com detalhes sobre os padrdes de qualidade do atendimento, em cumprimento ao Decreto 6.932/09.
3. Vocé consegue realizar pesquisas, encontrar informagdes e executar servigos de forma eletrénica em qualquer horario e
dia da semana.
4. Vocé consegue resolver todos os seus assuntos com a Universidade através do site.

Comunicabilidade
5. Os meios de contato disponibilizados permitem a vocé ser ouvido, encaminhar sugestdes, reclamagdes ou solicitagdes de
informagdes e receber retorno satisfatorio e em tempo adequado as suas demandas.

6. Vocé consegue esclarecer dividas e encontrar ajuda para acessar informagdes ou executar servigos.

Acessibilidade
7. Um cidaddao com limitagdes fisicas ou necessidades especiais consegue acessar as informagdes e executar 0s servigos
disponibilizados.
8. Um cidaddo com restri¢des tecnologicas (equipamentos, conexao, etc.) consegue acessar as informagdes e executar os
servigos disponibilizados.
9. Vocé encontra no sitio indicagao, selo ou informagao especifica que determine o grau de acessibilidade para cidadaos com
necessidades especiais (por exemplo: permitir aumento da fonte, permitir alterar o contraste, descri¢ao textual das imagens
e audios, legendas em videos, comandos através do teclado).

Disponibilidade
10. As informagdes e servigos estdo disponiveis para acesso a qualquer hora do dia e em qualquer dia da semana (24 x 7).
I1. A velocidade de carregamento das paginas para acesso as informacgdes e servicos € satisfatoria (as paginas abrem
rapidamente).

Facilidade de Uso
12. A pagina inicial do site deixa claros seus objetivos e as informagdes e servicos nele disponiveis.
13. A estrutura do site, considerando-se os agrupamentos de informagdes e os servigos disponiveis por area de interesse, ¢
logica e facilmente compreensivel.
14. As informagdes ¢ os servigos que vocé utiliza estdo destacados na pagina inicial.
15. Vocé consegue baixar documentos com facilidade.
16. O links para baixar arquivos definem de forma clara e precisa seu contetdo.
17. A ferramenta de busca existente no site facilita a localizagdo de informagdes e servicos.
18. Todas as informagdes contidas na pagina inicial sdo importantes e necessarias para uma navegagao adequada no site.
19. Vocé consegue encontrar informacdes e servigos através da pagina inicial, sem recorrer a outros sites de busca.
20. Vocé tem total controle da navegacao no site, podendo interromper ou cancelar transagdes e navegar com autonomia.
21. As indisponibilidades ou situagdes que interrompam o andamento normal do site sdo previamente comunicados na
pagina inicial.
22. O layout ¢ atrativo.
23. Erros cometidos nas a¢des executadas no site sdo facilmente reversiveis.
24. Vocé sempre identifica quando uma pagina ¢ da Universidade, mesmo quando o acesso se da através de um site de busca.
25. A linguagem utilizada no site ¢ clara, objetiva e de facil compreensao.

Confiabilidade
26. As informagdes disponibilizadas no site estdo atualizadas.
27. Vocé se sente seguro consultando informagdes no site.
28. Vocé se sente seguro utilizando servigos no site.

Transparéncia
29. Através do site, vocé consegue acompanhar e controlar a geréncia de recursos publicos pela Universidade.

Fonte: Adaptado de Rampelotto, Lobler e Visentini (2012; 2015).
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O questionario foi operacionalizado na base de dados GoogleDocs, o qual permite aos usuarios
criar e editar formularios online para interacao entre pesquisador e pesquisado em tempo real. Para que
atraisse o interesse dos possiveis entrevistados, o instrumento de coleta foi disseminado por meio de
e-mails e /inks em redes sociais. Dessa forma, foi possivel coletar dados com agilidade e confiabilidade,

pois o sistema GoogleDocs estrutura as respostas de forma sistémica e na integra.

Apos coletados, os dados foram analisados com o apoio do software SPSS (Statistical Package
for the Social Sciences). Primeiramente, foram realizadas andlises estatisticas relacionadas as variaveis
sociodemograficas e profissionais, a fim de tracar o perfil dos respondentes. Na sequéncia, foi aplicada a
analise fatorial para explorar os dados do modelo proposto. O método de analise fatorial empregado foi o
dos componentes principais, no qual se leva em conta a variancia total dos dados, buscando-se encontrar
estruturas comuns (MALHOTRA, 2012).

Para conformagao da amostra, foram realizadas as seguintes medidas: (i) Medida de adequacao da
amostra de Kaiser-Meyer-Oikin (KMO); (i1) Teste de Esfericidade de Bartlett; (iii) Comunalidades; (iv)
Cargas fatoriais; (v) Autovalor e (vi) Varidncia total atribuida a cada fator (MALHOTRA, 2012). Uma vez
identificados os resultados da analise fatorial, calculou-se a confiabilidade para os fatores obtidos por meio
do Alpha de Cronbach, indicador de consisténcia interna, com o proposito de averiguar a confiabilidade

dos constructos tedricos encontrados.

Por fim, no intuito de identificar a influéncia dos fatores extraidos na satisfacdo geral dos usuérios
com o portal eletronico da Universidade, realizou-se a regressdo multipla, a qual se ocupa do estudo
da dependéncia de uma varidvel em relagdo a uma ou mais varidveis explicativas ou independentes
(GUJARATI, 2006). No presente estudo, a varidvel dependente refere-se ao nivel geral de satisfagdo com
o portal, questao integrante da primeira parte do questionario, e as variaveis independentes referem-se aos

constructos de efetividade do e-Gov, identificados por meio da analise fatorial exploratoria.

4. Analises e Discussao dos Resultados

A presente se¢do apresenta os resultados encontrados na pesquisa, abarcando o perfil dos pesquisados

e as analises referentes a efetividade do portal, explorada a partir do modelo adotado.

4.1 Perfil dos Usuarios do Portal Eletronico da Universidade

Para o conhecimento da amostra pesquisada, foram realizados os testes estatisticos descritivos
e de frequéncia para as variaveis sociodemograficas e profissionais, assim como para os itens sobre o
uso e satisfacdo geral com o portal eletronico da instituigdo em estudo. Fizeram parte na amostra 328

respondentes, lotados e em exercicio na Universidade. A Tabela 01 apresenta o perfil dos pesquisados.
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Tabela 01: Perfil dos pesquisados

75

171 (52,1%)

Sexo Vinculo com a Universidade
Discente
. 63 (19,2%
Masculino ( 0)
157 (47,9%
(47,9%) Docente
.. 108 (32,9%)
Feminino

Técnico-administrativo

53 (16,2%)

26 a 35 anos
131 (39,9%)

36 a 45 anos
91 (27,7%)

Acima de 45 anos
46 (14%)

157 (47,9%)
Idade Escolaridade
Até 18 anos
7(2,1%) Ensino Fundamental ou médio
19 a 25 anos 5 (1,5%)

Superior incompleto
70 (21,3%)

Superior completo
33 (10,1%)

Pos-graduacao
220 (67,1%)

Fonte: Dados da pesquisa.

Observou-se que houve equilibrio entre respondentes do sexo masculino (47,9%) e do sexo feminino
(52,1%), enquanto que, no quesito idade, a concentragdo maior se deu nas trés faixas centrais, de 19 a 45,
que juntas representam 83,8% dos respondentes, o que indica que nao hé respondentes demasiadamente
jovens ou idosos que poderiam apresentar alguma dificuldade com tematicas relacionadas a tecnologia.
Quanto a variavel “vinculo com a institui¢do”, houve predominancia de participacao entres os servidores

técnico-administrativos em educacdo (47,9%) e docentes (32,9%). No que tange a escolaridade dos

respondentes, predominaram aqueles com pés-graduagao (67,1%).

Com relagdo a frequéncia com que acessam o portal, conforme a Tabela 02, os respondentes
mostraram-se bastante assiduos. A maioria acessa o portal mais de 5 dias na semana e, ainda, pode-se

dizer que 70,7% dos respondentes acessam o portal pelo menos 4 dias na semana. Logo, como usuarios

frequentes, pressupde-se que tenham conhecimento do tema sobre o qual responderam.

Tabela 02: Frequéncia com que acessam o portal

Um dia na semana

2 ou 3 dias na semana

4 ou 5 dias na semana

Mais de 5 dias na semana

27 (8,2%)

69 (21%)

107 (32,6%)

125 (38,1%)

Fonte: Dados da pesquisa.
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Na sequéncia, investigou-se o Nivel Geral de Satisfagdo dos usudrios, para que se pudessem
interpretar de forma mais consistente os resultados encontrados nas 29 questoes relacionadas a percepgao

dos usuarios com relagdo a efetividade do portal. A Tabela 03 apresenta os resultados encontrados.

Tabela 03: Nivel geral de satisfacdo com o portal

N Média Desvio padrao
Nivel Geral de Satisfacao 328 3,0579 0,99525

Fonte: Dados da pesquisa.

Encontrou-se como resultado uma média de 3,0579, que indica que os usudrios estdo moderadamente
satisfeitos com os servigos disponibilizados através do portal. Contudo, este pode ser considerado um
resultado preocupante para a gestdo da instituigdo, ja que 60 respondentes teceram criticas no campo
de preenchimento livre. O desvio padrao observado foi de 0,99525. A subsec¢do seguinte ira explorar a

efetividade do portal a partir do modelo adotado na pesquisa.

4.2 Avaliando a Efetividade do e-Gov na Universidade

Com intuito de reconhecer os fatores proeminentes de satisfacdo dos usudrios em relagdo ao e-Gov
da Universidade, inicialmente, realizou-se uma analise fatorial exploratéria das varidveis do instrumento
de coleta de dados adotado. A exploragdo dos dados referente a escala incluiu a aplicagcdo dos testes
estatisticos: Medida de Adequagdo da Amostra de Kaisor-Meyer-Olkin (KMO) e Teste de Esfericidade
de Bartlett. O primeiro devera ser maior ou igual a 0,6 para que a correlacao entre cada par de variaveis
seja explicada pelas demais variaveis do estudo, conforme Pestana e Gageiro (2003), sendo satisfatorio o
resultado obtido (0,939). O segundo teste interroga a hipotese de que as varidveis ndo sejam correlacionadas
na populacdo (Malhotra, 2012), sendo, no caso, o resultado significativo (sig 0,000). Ambos os testes,

portanto, evidenciaram a adequacao do uso da andlise fatorial.

Para a analise fatorial das 29 variaveis do instrumento utilizado, com o intuito de verificar
possiveis agregacdes entre elas, de modo a associd-las em fatores comuns, optou-se por adotar a analise
de componentes principais como método de extracao das dimensdes e a Varimax como método de rotagao.
O ntmero de fatores sera estabelecido, considerando-se a variancia total explicada com fatores cujos
autovalores sdo maiores do que 1,0 e em niimeros suficientes para atender a um percentual especificado de
variancia explicada de, pelo menos, 60% (HAIR et al., 2009). Foram identificados, inicialmente, 5 fatores

com autovalores superiores a 1,0, atendendo a um percentual de variancia explicada de 59,470%.

Em seguida, foram analisadas as comunalidades. Percebeu-se que as variaveis 5, 14, 21, 22 e 23
apresentaram indices inferiores a 0,5, revelando que ndo estdo sendo adequadamente explicadas pela

solucao fatorial. Entre as sugestdes apresentadas por Hair et al. (2009), optou-se pela exclusdao dessas
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variaveis de forma a obter uma nova especificagdo do modelo, com 24 variaveis, pronta para uma nova

solucao fatorial.

Com a segunda rodada da anélise fatorial exploratdria, os testes de KMO e Bartlett mostraram-se
novamente adequados (0,930 e sig 0,000, respectivamente). Na etapa de extra¢ao dos fatores, utilizando
os critérios dos autovalores (eingenvalues) maiores que 1,0 e porcentagem da variancia explicada, foram
obtidos 5 fatores com autovalores superiores a 1,0, sendo que o primeiro explicou 41,257% da variancia
e os 5 explicaram, em conjunto, 63,750% de toda variancia. A nova acomodacdo das variaveis em cinco
fatores provocou uma adequagdo dos seus niveis, a partir da analise das comunalidades, cujos valores
encontraram-se todos acima da faixa de 0,50. Ressalta-se que, em andlise a matriz de cargas fatoriais,

foram considerados os valores superiores a 0,40, mais significativos, para fins de acumulagao em fatores.

Para verificar a confiabilidade dos fatores encontrados, utilizou-se teste de confiabilidade Alpha
de Cronbach, o qual pode apresentar um coeficiente variando de 0 a 1, sendo que os valores superiores
a 0,7 indicam confiabilidade satisfatoria da consisténcia interna (HAIR et al., 2005). Os cinco fatores
resultantes da pesquisa obtiveram coeficientes de confiabilidade satisfatorios (>0,7) e serao nomeados na
sequéncia, levando-se em considera¢do os conteudos e as variaveis que foram agregadas em cada fator.

Segue-se com as andlises das cargas fatoriais representadas na Tabela 04.

Tabela 04: Analise fatorial exploratoria da efetividade do e-Gov

Fator 1 — Facilidade de Uso - Alpha de Cronbach = 0,916

\% Descricio F. Original | Carga

16 | Os links para baixar arquivos definem de forma clara e precisa seu contetdo. Fac. de Uso | 0,729
Todas as informacdes contidas na pagina inicial s3o importantes e necessarias para uma

18 s goes o pag p para uma | p.c de Uso | 0,706
navegacao adequada no site.

12 | Apaginainicial do site deixa claros seus objetivos,as informagdes e os servigos nele disponiveis. | Fac. de Uso | 0,700
A estrutura do site, considerando-se os agrupamentos de informacdes e os servigos disponiveis

13 rutura do site, consider 08 agtup : ¢ ¢0S QISPORIVEIS | pac de Uso | 0,686
por area de interesse, ¢ logica e facilmente compreensivel.

17 | A ferramenta de busca existente no site facilita a localizagdo de informagdes e servicos. Fac. de Uso | 0,669

15 | Vocé consegue baixar documentos com facilidade. Fac. de Uso | 0,659

25 | A linguagem utilizada no site € clara, objetiva e de facil compreensao. Fac. de Uso | 0,655
Vocé consegue encontrar informacdes e servigos através da pagina inicial, sem recorrer a

19 nsegu ¢ ¢ v pag ’ Fac. de Uso | 0,654
outros sites de busca.
Vocé t total trole d a it dendo int lar t 0

5o | Vocé tem total controle da navegagdo no site, podendo interromper ou cancelar transagdes € | . 1 oo 0.591
navegar com autonomia.
Vocé sempre identifica quando uma pagina é da Universidade, mesmo quando o acesso se da

24 sempre 1¢entriica quando uma pag v : a Fac. de Uso | 0,532
através de um site de busca.
Vocé encontra informacoes basicas relacionadas a Universidade, cursos e processos finalisticos .

1 i ¢ v , CUISOs ep Maturidade | 0,493
necessarios.
Vocé consegue esclarecer davidas e encontrar ajuda para acessar informacdes ou executar .

6 servigos & J p ¢ Comunicab. | 0,437
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Fator 2 — Confiabilidade - Alpha de Cronbach = 0,850

27 | Vocé se sente seguro consultando informagdes no site. Confiab. 0,857
28 | Vocé se sente seguro utilizando servigos no site. Confiab. 0,772
26 | As informagdes disponibilizadas no site estdo atualizadas. Confiab. 0,726

Fator 3 — Disponibilidade - Alpha de Cronbach = 0,767

As informagoes e servicos estdo disponiveis para acesso a qualquer hora do dia e em qualquer

10 dia da semana (24 x 7).

Disponib. 0,808

A velocidade de carregamento das paginas para acesso as informagdes e servigos ¢ satisfatoria

1 (as paginas abrem rapidamente).

Disponib. 0,760

Vocé consegue realizar pesquisas, encontrar informagdes ¢ executar servigos de forma

. L. . Maturidade | 0,669
eletronica em qualquer horario e dia da semana.

Fator 4 — Acessibilidade - Alpha de Cronbach = 0,747

Vocé encontra no sitio indicag@o, selo ou informacdo especifica que determine o grau de
acessibilidade para cidaddos com necessidades especiais (por exemplo: permitir aumento da

9 .. . . , , Acessib. 0,809
fonte, permitir alterar o contraste, descri¢@o textual das imagens e dudios, legendas em videos,
comandos através do teclado).
Um cidadao com limitagdes fisicas ou necessidades especiais consegue acessar as informacdes .

7 . . s Acessib. 0,767
e executar os servicos disponibilizados.
Um cidaddo com restrigdes tecnoldgicas (equipamentos, conexdo, etc.) consegue acessar as .

8 |. - . ; o Acessib. 0,684
informagoes e executar os servigos disponibilizados.

Fator 5 — Maturidade e Transparéncia - Alpha de Cronbach = 0,729

4 | Vocé consegue resolver todos os seus assuntos com a Universidade através do site. Maturidade | 0,618

A Universidade divulga uma “Carta de Servigos” com informagdes claras e precisas em
2 | relagdo aos servigos prestados e com detalhes sobre os padrdes de qualidade do atendimento, | Maturidade | 0,563
em cumprimento ao Decreto 6.932/09.

Através do site, vocé consegue acompanhar e controlar a geréncia de recursos publicos pela

29 Universidade.

Transp. 0,479

Fonte: Dados da pesquisa.

No fator 1, evidencia-se a predominancia da dimensao “Facilidade de Uso” do modelo original
dentre dez das doze varidveis, sendo mantida a nomenclatura proeminente. Porém, cabe citar que o fator
contém duas varidveis associadas as dimensoes “Maturidade” (Q1) e “Comunicabilidade” (Q6), com as
menores cargas fatoriais. Acredita-se que a variavel Q1 tende a ser interpretada pela facilidade de encontrar
informacdes basicas relacionadas a Universidade. Quanto a varidvel Q6, entende-se que a capacidade de
esclarecer duvidas e encontrar ajuda para acessar informagdes ou executar servigos do portal foi também

relacionada a facilidade de uso.

Quanto ao fator 2, este demonstra a unicidade de itens da dimensdao “Confiabilidade”, por
isso, manteve-se a denominagdo original do modelo. Essa dimensao dedica-se a aferir a seguranga da
informagdo e politicas de privacidade, bem como o seu comportamento de unicidade, apos a andlise

fatorial exploratéria, a qual também foi identificada por Rampelotto, Lobler e Visentini (2012; 2015).
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Em relagdo ao fator 3, este retne itens que representam as dimensdes “Disponibilidade” e
“Maturidade”. Das trés variaveis, duas sdo referentes a dimensdo “Disponibilidade” e, assim, optou-se
por manter tal denominagdo para o fator. Acredita-se que a variavel origindria da dimensao Maturidade
— “Vocé consegue realizar pesquisas, encontrar informagoes e executar servi¢os de forma eletronica
em qualquer horario e dia da semana” (Q3) — apresenta relagdo com a primeira variavel da dimensado
Disponibilidade - “As informagoes e servigos estdo disponiveis para acesso a qualquer hora do dia e em
qualquer dia da semana (24 x 7)” (Q10) — podendo ter sido interpretada como a prontidao e agilidade
de acesso. Dada a semantica semelhante destas variaveis, algumas adaptagdes podem ser necessarias em

novas aplicagdes ou validacdes, de forma a melhor refletirem o que se propdem a medir.

Da mesma forma que o fator 2, o fator 4 foi composto de uma tnica dimensao — “Acessibilidade”,

com as varidveis Q7, Q8 e Q9 e, assim, manteve-se a nominag¢ao original do modelo.

Por fim, o fator 5 é composto por trés variaveis, sendo duas originarias da dimensao “Maturidade”
(Q2 e Q4). A variavel Q29 refere-se ao constructo “Transparéncia”, podendo ser relacionada ao estagio
do portal no que concerne a informagdes, interagcdes ou transagdes relacionadas ao controle e geréncia de
recursos publicos, ou seja, um item que pode ser interpretado sob o prisma de maturidade. Uma vez que
o constructo “Transparéncia” foi medido por apenas um item neste estudo, optou-se pela nomenclatura

“Maturidade e Transparéncia” para o fator.

Em linhas gerais, nota-se que apenas os fatores 2 e 4 sdo compostos por itens de um tnico fator
original de efetividade do E-Gov, “Confiabilidade” e “Acessibilidade”, respectivamente. Para os demais
fatores, ocorreu uma composi¢ao das dimensdes do modelo inicial, mas essa alocagao de uma das variaveis

em fator distinto do original manteve coeréncia e sentido para o fator.

Vale resgatar que, com o processo de validagao estatistica realizado por Rampelotto, Lobler e
Visentini (2012; 2015), no contexto da Receita Federal, foram identificados 5 fatores com consisténcia
interna adequada, sendo eles: Facilidade de Uso (a=0,919), Maturidade (a=0,837), Confiabilidade
(a=0,822), Acessibilidade e Transparéncia (a=0,786) e Disponibilidade (a=0,714). Em comparagdo, no
contexto da Universidade pesquisada neste estudo, foram identificados os fatores: Facilidade de Uso
(a=0,916), Confiabilidade (a=0,850), Disponibilidade (a=0,767), Acessibilidade (a=0,747) e Maturidade
e Transparéncia (a=0,729). Por meio destes resultados, foi possivel identificar uma estrutura de fatores

semelhante entre os contextos pesquisados.

A seguir, a fim de analisar a percep¢do dos pesquisados acerca da efetividade do e-Gov da
Universidade, procedeu-se a verificagdo das médias e desvio padrdo, tanto para as variaveis individuais
quanto para os cinco fatores encontrados, de acordo com a Tabela 05. Os itens contaram com uma escala
Likert de 5 pontos, em que os respondentes deveriam posicionar-se entre discordo totalmente (1) e

concordo totalmente (5).
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Tabela 05: M¢édia e desvio-padrao dos fatores de efetividade do e-Gov

Fator 1 — Facilidade de Uso - Alpha de Cronbach = 0,916 — Média = 3,171 — Desvio Padrao = 0,822

V | Descricao Média | Desvio

16 | O links para baixar arquivos definem de forma clara e precisa seu conteudo. 3,241 1,165
Todas as informagdes contidas na pagina inicial sdo importantes e necessarias para uma navegagao

18 . 3,168 1,162
adequada no site.

12 | A pagina inicial do site deixa claros seus objetivos e as informagdes e servigos nele disponiveis. 2,997 1,177
A estrutura do site, considerando-se os agrupamentos de informagdes e os servigos disponiveis

13 ; . A . , 2,835 1,230
por area de interesse, ¢ 16gica e facilmente compreensivel.

17 | A ferramenta de busca existente no site facilita a localizacdo de informagdes e servigos. 2,567 1,163

15 | Vocé consegue baixar documentos com facilidade. 3,515 1,125

25 | A linguagem utilizada no site € clara, objetiva e de facil compreensao. 3,585 1,119

19 Yoce consegue encontrar informagdes e servigos através da pagina inicial, sem recorrer a outros 2723 1,209
sites de busca.

20 Vocé tem total controle da navegagdo no site, podendo interromper ou cancelar transagdes e 3204 1.105
navegar com autonomia. ’ ’
Vocé sempre identifica quando uma pagina ¢ da Universidade, mesmo quando o acesso se da

24 . . 3,826 1,113
através de um site de busca.

| Vocé encontra informacdes bdasicas relacionadas a Universidade, cursos e processos finalisticos 3436 0.993
necessarios. ’ ’

6 | Voceé consegue esclarecer duvidas e encontrar ajuda para acessar informagdes ou executar servigos. | 2,960 1,093

Fator 2 — Confiabilidade - Alpha de Cronbach = 0,850 — Média = 3,462 — Desvio Padrao = 1,007

27 | Vocé se sente seguro consultando informagdes no site. 3,570 1,139

28 | Vocé se sente seguro utilizando servigos no site. 3,692 1,100

26 | As informagdes disponibilizadas no site estdo atualizadas. 3,125 1,204

Fator 3 — Disponibilidade - Alpha de Cronbach = 0,767 — Média = 3,172 — Desvio Padrao = 0,991
As informagdes e servigos estdo disponiveis para acesso a qualquer hora do dia e em qualquer dia

10 3,320 1,203
da semana (24 x 7).

A velocidade de carregamento das paginas para acesso as informagdes e servicos € satisfatoria (as

11 L. . 3,317 1,182
paginas abrem rapidamente).

Vocé consegue realizar pesquisas, encontrar informagdes e executar servigos de forma eletronica

3 .. . 2,881 1,215
em qualquer horario e dia da semana.

Fator 4 — Acessibilidade - Alpha de Cronbach = 0,747 - Média = 2,453 — Desvio Padrao = 0,830
Vocé encontra no sitio indicagdo, selo ou informagdo especifica que determine o grau de
acessibilidade para cidaddos com necessidades especiais (por exemplo: permitir aumento da

9 i . . L , 2,369 1,047
fonte, permitir alterar o contraste, descrigdo textual das imagens e audios, legendas em videos,
comandos através do teclado).

Um cidadio com limitagdes fisicas ou necessidades especiais consegue acessar as informagdes e

7 . . L 2,515 1,011
executar os servigos disponibilizados.

Um cidaddo com restrigdes tecnoldgicas (equipamentos, conexdo, etc.) consegue acessar as

8 |. ~ . . oy 2,476 1,001
informagoes e executar os servigos disponibilizados.

Fator 5 — Maturidade e Transparéncia - Alpha de Cronbach = 0,729 - Média = 2,622 — Desvio Padrao = 0,921

4 | Vocé consegue resolver todos os seus assuntos com a Universidade através do site. 2,351 1,129
A Universidade divulga uma “Carta de Servi¢os” com informagdes claras ¢ precisas em relagdo

2 | aos servigos prestados ¢ com detalhes sobre os padrdes de qualidade do atendimento, em | 2,732 1,145
cumprimento ao Decreto 6.932/09.

29 Atr.aves.do site, vocé consegue acompanhar e controlar a geréncia de recursos publicos pela 2,784 1,159
Universidade.

Fonte: Dados da pesquisa.
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A dimensao “Confiabilidade” foi a que obteve a maior média (3,462), sinalizando que os usuarios
do portal da Universidade, em geral, consideram-se seguros consultando informagdes e utilizando servigos

no site, além de confiarem que as informagdes disponibilizadas estdo atualizadas.

De forma intermediaria, as dimensdes “Facilidade de Uso” e “Disponibilidade” apresentaram
médias proximas (3,171 e 3,172, respectivamente). A avaliagao dessas varidveis possibilita o planejamento
e o desenvolvimento de agdes que visem a melhorar a clareza, desenho, linguagem, navegabilidade,
caminhos e alternativas de acesso ao portal (Facilidade de Uso), bem como a prontidao e velocidade de

acesso (Disponibilidade).

Na dimensao “Facilidade de Uso”, destacam-se as menores médias para as variaveis Q13 (2,835)
e Q19 (2,723), sugerindo que melhorias podem ser necessarias no sentido de tornar mais efetiva a pagina
inicial da Universidade, de modo a facilitar a localizacdo de informacdes e servigos. Além disso, a estrutura
do site pode ser avaliada de forma a agrupar as informagdes e servigos de forma mais compreensiva.
Quanto a dimensao “Disponibilidade”, destaca-se a menor média para a variavel Q3 (2,881), podendo

indicar uma necessidade de oferta de mais servigos online.

As menores médias concentraram-se nas dimensdes “Acessibilidade” (2,453) e “Maturidade e
Transparéncia” (2,662). Em relacdo ao constructo “Acessibilidade”, interpreta-se que a Universidade
necessita despender esfor¢cos no sentido de tornar seu portal mais acessivel aos usudrios com limitagdes,
sejam elas fisicas, sejam tecnologicas. Entre as acdes primordiais, identifica-se a necessidade de, por
exemplo, permitir aumento da fonte, permitir alterar o contraste, descricdo textual das imagens e dudios,
legendas em videos, comandos através do teclado, visto que a menor média foi encontrada para a variavel

Q9 (2,369).

Em relagdao a dimensao “Maturidade e Transparéncia”, destaca-se a varidvel Q4 com a menor
média (2,351), indicando a necessidade de atendimentos com “inicio e fim” por meio do portal eletronico

da instituicao.

Por fim, uma vez que os usuarios foram indagados sobre o nivel geral de satisfagdo com o portal
eletronico da instituicdo, procedeu-se a analise da identificacdo dos principais preditores de satisfagao,
tendo em vista os fatores de efetividade do e-Gov. Sendo assim, foi realizada uma anélise de regressao
multipla para identificar o quanto a satisfacdo geral do usudrio (varidvel dependente) ¢ explicada pelos

fatores de efetividade do e-Gov (variaveis independentes).

Quanto ao método, para a elaboragdo do modelo de regressdo, utilizou-se a estimagdo stepwise.
Para Hair et al. (2005), este procedimento permite ao pesquisador examinar a contribui¢do de cada
variavel independente para o modelo de regressdo, sendo que cada variadvel ¢ considerada para inclusio
antes do desenvolvimento da equagdo, visando a encontrar o modelo mais adequado. O modelo pode ser

visualizado na Tabela 06.
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Tabela 06: Modelo de regressao

Constante Facilidade de Uso Confiabilidade Disponibilidade Acessibilidade Maturidade e N
Variavel Transparéncia Ajust.
Dependent
epenaente 1 valor Sig Coef. Sig Coef. Sig Coef. Sig Coef. Sig Coef. Sig
Satisfacdo 2,863 0,004 0,422 0,000 0,092 0,093 -0,028 0,589 -0,012 0,805 | 0,252 | 0,000 | 0,431

Fonte: Dados da pesquisa.

Destaca-se que foi realizado o teste Durbin Watson para verificar a independéncia dos residuos
da regressao, sendo atendido o pressuposto de inexisténcia de autocorrelagdo dos residuos (GUJARATI,
2006). A normalidade do modelo foi testada por meio do teste de Ko/mogorov-Smirnov (KS), sob a
hipdtese nula de que a distribuicdo da série testada ¢ normal. Segundo Hair ez al. (2005), o ideal € que os
residuos nao apresentem desvios substanciais, representando a normalidade. O modelo proposto atendeu

a normalidade dos residuos.

O pressuposto da homocedasticidade foi verificado a partir da aplicagdo do teste de Pesaran-Pesaran,
que detecta a presenca de variancia constante dos residuos com base nos resultados da regressdo, em que a
variavel dependente € o valor dos quadrados dos residuos e a variavel independente € o valor estimado da
variavel dependente original (BRITO; CORRAR; BATISTELLA, 2007). Por meio da realizagao do teste,

o modelo também atendeu as exigéncias de homocedasticidade.

A premissa de multicolinearidade dos fatores foi verificada através das estatisticas de Tolerancia
(TOL) e do Fator de Inflagdo de Variancia (FIV), existentes somente nos modelos com mais de uma
variavel independente. A tolerancia varia de zero a um, sendo que os valores proximos de um indicam
auséncia de multicolinearidade e o valor FIV tem como limite dez, sendo que valores superiores a este
limite indicam a presenca deste pressuposto (PESTANA; GAGEIRO, 2003). Assim, pdde-se confirmar

que o modelo demonstrou atender a estas exigéncias.

Os coeficientes de determina¢do demonstraram que os fatores de efetividade do e-Gov contribuem
para explicar a satisfagdao por parte dos usudrios; pois, de acordo com Hair et al. (2005), quanto maior
o valor de R?, cuja variacdo situa-se entre 0 e 1, melhor a previsdo da variavel dependente. No entanto,
mesmo apresentando valores significativos, os coeficientes de determinagdo demonstraram que existem

outras variaveis independentes, ndo analisadas no estudo, que também influenciam na satisfacao.

Dando inicio a analise, observou-se que os fatores de efetividade “Facilidade de Uso” e “Maturidade
e Transparéncia” exercem influéncia sobre a satisfacdo dos usudrios do e-Gov na instituicdo pesquisada.
Diante de uma influéncia positiva, quanto maiores os indices relacionados a estas dimensdes, maior serd o

indice de satisfacao geral com o portal eletronico da instituicdo na visdo de seus usuarios.

Emrelagdoaopercentual davariavel dependente (satisfagao) explicado pelas variaveis independentes

(fatores de efetividade), identificado por meio do coeficiente de determinacao (R?), o modelo evidencia
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que as variaveis independentes conseguem explicar em média 43,1% da varia¢do da satisfagcdo (variavel

dependente).

Sendo assim, os resultados assinalaram relacdes significativas entre os fatores de efetividade do
e-Gov —Facilidade e Uso e “Maturidade e Transparéncia” - e a satisfacao geral de seus usuarios, oferecendo
subsidios para implementagdes de melhoria. Em um resgate tedrico (RAMPELOTTO; LOBLER;
VISENTINI, 2012; BRASIL, 2007), para a promocao da facilidade de uso, sdo necessarias agoes relativas
a clareza, desenho, linguagem, navegabilidade, caminhos e alternativas de acesso ao portal eletronico da
instituicdo. Em rela¢do a maturidade e transparéncia, torna-se adequado incrementar as interacdes e as
transagdes disponibilizadas de forma online, além da adequada disponibilizacao de informacdes relativas

a transparéncia.

5. Consideracoes Finais

O presente estudo buscou avaliar a efetividade do portal institucional de uma Universidade publica
na percepcao de seus usuarios finais, incluindo alunos, docentes e técnico-administrativos em educagao.
Para tanto, além da andlise do perfil dos usuarios, o estudo foi efetivo ao explorar as suas percepgoes
sobre a efetividade do portal, considerando as diferentes dimensdes do modelo inicialmente testado por
Rampelotto, Lobler e Visentini (2012; 2015). Foi possivel, ainda, analisar a satisfagdo dos usuarios com o

portal, identificando seus principais preditores.

A partir da aplicacdo do modelo de Rampelotto, Lobler e Visentini (2012; 2015), por meio da
andlise fatorial exploratoria, foram identificadas cinco dimensdes de efetividade do governo eletronico
(e-Gov) da institui¢do: “Facilidade de Uso”, “Confiabilidade”, “Disponibilidade”, “Acessibilidade”
e “Maturidade e Transparéncia”. Em andlise as médias, verificou-se que a dimensao “Confiabilidade”
foi a que obteve o maior indice, enquanto que a dimensao “Acessibilidade” apresentou a menor média.
Por meio da analise de regressao linear multipla, identificou-se que as dimensdes “Facilidade de Uso” e
“Maturidade e Transparéncia” influenciam positivamente no nivel geral de satisfagdo dos usudrios com o

e-Gov da instituicao.

Os resultados permitem identificar a proeminéncia de algumas ag¢des a serem tomadas pela gestao
da institui¢do no sentido de tornar mais efetivo seu e-Gov. Diante das menores médias, sugerem-se as

seguintes agdes prioritarias:

» Tornar mais efetiva a pagina inicial da Universidade, de modo a facilitar a localizacdo de

informacgodes € servigos;

* Rever a estrutura do site de forma a agrupar as informagdes e os servicos de forma mais

compreensiva;

* Providenciar a oferta de mais servigos online, nos quais os usuarios possam ser atendidos

plenamente, do inicio ao fim;
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* Promover a acessibilidade do portal, tendo algumas medidas primordiais: permitir aumento da
fonte, permitir alterar o contraste, descri¢do textual das imagens e audios, legendas em videos

e comandos através do teclado;

* Investir em a¢des que promovam a facilidade de uso, maturidade e transparéncia, visto que sao

fatores que influenciam positivamente a satisfacdo com o e-Gov da instituigao.

Esta pesquisa, além de ampliar estudos em torno da investigacao da satisfagao de usuarios de e-Gov,
contribuiu com a aplicacao do modelo, validado na Receita Federal, em um novo contexto, podendo ser

utilizado para avaliagdo do e-Gov em outras institui¢des federais de ensino.

Com os resultados desta pesquisa, espera-se que os gestores da Universidade invistam no
realinhamento do portal institucional, para que o mesmo possa ser utilizado como um instrumento-chave

de qualidade e eficiéncia na prestagdo de servigos publicos de qualidade.

Por limitacdes, apresenta-se o fato de que a pesquisa foi realizada em uma tnica instituigao federal
de ensino, bem como a pouca resposta de discentes na aplicacao dos questionarios. Sugere-se, para novos
estudos, a investigacdo da tematica em outras instituigdes publicas a fim de que o modelo possa ter testado
e seu comportamento analisado em diferentes contextos, contribuindo com a evolucao na mensuragdo da

efetividade do e-Gov.
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