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I - AVALIAÇÃO DE E-SERVIÇOS
a) Ciclo de políticas públicas e antecedentes

 2004 a 2007: Indicadores e Métricas para avaliação de e-Serviços 
disponíveis        em portais (DGE/SLTI/MPOG, 2007) 

 Aplicação piloto em 2006  Metodologia DGE/SLTI
 maturidade
 facilidade de uso
 Comunicabilidade
 multiplicidade de acesso
 Disponibilidade
 Acessibilidade
 Transparência
 Confiabilidade

 TCU: Acórdão 1.388/2006

 Parceria DGE/SLTI/MPOG e CEGOV/UFRGS



I - AVALIAÇÃO DE E-SERVIÇOS
a) Ciclo de políticas públicas e antecedentes

APLICAÇÃO 
METODOLOGIA DGE/SLTI

AVALIAÇÃO DOS RESULTADOS

REFLEXÃO CONJUNTA
DGE/SLTI/MPOG E CEGOV/UFRGS

REESTRUTURAÇÃO DAS MÉTRICAS

FORMULAÇÃO DO IQUES
APLICAÇÃO PILOTO

ADEQUAÇÃO
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Pontuação

I - AVALIAÇÃO DE E-SERVIÇOS
a) Ciclo de políticas públicas e antecedentes

Fonte: DGE/SLTI/MPOG, 2007 / CEGOV/UFRGS, 2009.Fonte: DGE/SLTI/MPOG, 2007 / CEGOV/UFRGS, 2009.

Média por indicador



I - AVALIAÇÃO DE E-SERVIÇOS
b) Fundamentos empíricos e teóricos do IQUES

 Escopo principal 1º Prontidão [etapas a cumprir] 
(Accenture, GG; CGEY; ONU; UE)

 Metodologia 2007: informação quantitativa
 Pontuação no indicador “navegabilidade” Serviço N: 6,8 / 

12,5 (pontos)

 Metodologia 2009: ênfase qualitativa (IRANI & LOVE, 2008)
 Pontuação no indicador “navegabilidade” Serviço N: Nota 

7,2
 Intuição: nota de 0 a 10
 Correlação ponderada entre indicadores e entre grupos 

de indicadores  nota global ponderada 



VDVIs Conseqüênc
ia

Causa(
s)

Maior ou menor qualidade 
das políticas públicas de e-

Gov no Brasil
Impacto
s

 Premissa do trabalho do CEGOV/UFRGS: metodologia 
como primeiro passo para consolidar agenda de 
pesquisa e como informação (input) pra etapa “revisão” 
do ciclo PP/e-Gov
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I - AVALIAÇÃO DE E-SERVIÇOS
b) Fundamentos teóricos e empíricos do IQUES

Fundamento #1 Fundamento #2 Fundamento #3

Fundamentação 
Teórica
(WEST, 2005)

Resposta 
apropriada às 
demandas do 

cidadão

Uso pelo cidadão Confiança do usuário

Realidade 
Empírica 
observável no 
Brasil: barreiras 
para o uso de e-
Serviços
(CGI.br, 2006, 
2007 e2008)

Brasileiro preferem 
fazer o contato 
pessoalmente

Brasileiros 
consideram muito 
complicado usar a 

internet

Brasileiros têm receio 
de não terem dados 

informados em 
transações 

devidamente 
protegidos



I - AVALIAÇÃO DE E-SERVIÇOS
b) Fundamentos teóricos e empíricos do IQUES

Fundamento #1 Fundamento #2 Fundamento #3

Fundamentação 
Teórica
(WEST, 2005)

Resposta apropriada às 
demandas do cidadão

Uso pelo cidadão Confiança do usuário

Realidade Empírica 
observável no Brasil: 
barreiras para o uso 
de e-Serviços
(CGI.br, 2006, 2007 
e 2008)

Brasileiro preferem 
fazer o contato 
pessoalmente

Brasileiros consideram 
muito complicado usar a 

internet

Brasileiros têm receio de 
não terem dados 

informados em transações 
devidamente protegidos

IQUES
(CEGOV, 2009)

e-ATENDIMENTO FACILIDADE DE 
USO

CONFIABILIDADE



II – O IQUES
a) Componentes e estruturação

e-
ATENDIMENT

O

FACILIDADE 
DE USO

CONFIABILI-
DADE

• MEIOS DE 

CONTATO

• AJUDA

• E-CONSULTA

• MULTIPLICIDADE 

DE  
   ACESSO

• ACESSIBILIDADE

• 

DISPONIBILIDADE

• NAVEGAÇÃO

• 

PERSONALIZAÇÃ

O
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• 

TRANSPARÊNCIA



II – O IQUES
a) Componentes e estruturação

e-
SERVIÇOS

NATUREZA

TIPO

• DIREITO

• DEVER

• 

INFORMACIONA

L

• 

TRANSACIONAL



II – O IQUES 
b) Uma primeira aplicação

• Amostra não probabilística, intencional

• 195 e-serviços da esfera pública federal

Subgrupos (LAG)

Educação

Previdência Social

Emprego e Trabalho

Desenvolvimento Social

Saúde

Compras Governamentais



II – O IQUES 
b) Uma primeira aplicação

• O Avaliador Digital de e-Serviços 
Governamentais (ADESG)
– software livre
– linguagem PHP 
– serviço de banco de dados Postgres. 
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b) Uma primeira aplicação
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(3,5)(3,5)
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II – O IQUES
 b) Uma primeira aplicação
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