Relatorio do Ministro Relator

Cuidam os autos de Relatorio de Auditoria de Natureza Operacional voltada para as
atividades desenvolvidas no Programa Governo Eletronico.

2. O objetivo da auditoria operacional presentemente relatada foi avaliar de que maneira
as acoes do Programa tém contribuido para a oferta de servicos publicos eletrénicos diretamente ao
cidadéo.

3. O presente trabalho foi realizado em cumprimento ao Acorddo n° 1.218/2005 - Plenario,
que determinou sua inclusdo no Plano de Fiscalizacdo deste Tribunal relativo ao segundo semestre de
2005, sob supervisdo e coordenacdo da Adfis.

4. Reproduzo, a seguir, o percuciente relatorio produzido pela equipe de auditoria:

“(...)

1. Introducéo

Antecedentes

1.1. A Secretaria Adjunta de Fiscalizacdo escolheu o Programa Governo Eletrénico para
ser auditado, a partir da estratégia de selecdo de trabalhos de auditoria de natureza operacional adotada
pela Secretaria de Fiscalizacdo e Avaliacdo de Programas de Governo. O objetivo da auditoria é
avaliar de que maneira as acGes do Programa tém contribuido para a oferta de servigos publicos
eletronicos diretamente ao cidaddo e, também, desenvolver metodologia de avaliacdo a ser
compartilhada com outras Entidades Fiscalizadoras Superiores integrantes da Organizacdo Latino-
Americana e do Caribe de Entidades Fiscalizadoras Superiores (Olacefs). A auditoria foi incluida no
Plano de Fiscalizacdo para o segundo semestre de 2005, aprovado no Acoérddo n° 1.218/2005 -
Plenario.

Identificacdo do objeto de auditoria

1.2. Segundo o Plano Plurianual (PPA) 2004/2007, o Programa Governo Eletronico
(8002) € gerenciado pelo Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo (MP). De acordo com o
Plano Gerencial daquele Ministério (BRASIL - MP, 2005a), o Governo Eletrdnico possui treze acoes,
das quais duas estdo mais relacionadas com o escopo da auditoria:

- implantacéo dos padrdes de interoperabilidade de governo eletrénico: e-ping (11GB);

- adocdo de novas tecnologias computacionais (11G3);

- integracéo dos sistemas e cadastros sociais (11G8);

- operacgéo do sistema de acesso a servigos publicos por meio eletrénico (2184);

- implantagéo de infra-estrutura integrada de comunicacdes - Infovia Brasil (3543);

- integragéo dos sistemas informatizados do Governo Federal (3549);

- aprimoramento e normatizacdo do portal Governo Eletronico e Sites coligados (5270);



- implantac&o da certificacdo digital na administracdo publica (5272);

- implantac&o do servigo de diretdrio e mensageria da Rede Governo (5274);

- gestdo e Administracdo do Programa (2272);

- portal corporativo do Governo Federal (4500);

- capacitacdo de multiplicadores (6867);

- sistema de atendimento ao cidadao por meios eletronicos (4838).

Obijetivos e escopo da auditoria

1.3. Esta auditoria tem como objetivo examinar os resultados concretos das acdes do e-
gov relativas a oferta de servigos publicos eletrénicos diretamente ao cidaddo (destacadas no paragrafo
0). Este trabalho ndo tem como escopo:

- avaliar hardware, software ou ambientes de trabalho onde a prestacdo do servico ocorre;

- comparar diferentes produtos de software de portais de governo eletronico;

- comparar diferentes projetos ou versdes do mesmo portal de governo eletrénico;

- avaliar aspectos intrinsecos ao desempenho de sistemas de Tecnologia da Informacéao
(tempo de resposta, taxa de erros de sistemas, tempo de processamento, interoperabilidade, facilidade
de manutencéo);

- avaliar padrdes e estatisticas de uso de programas de governo eletrdnico;

- avaliar aspectos intrinsecos aos usuérios e aos ambientes fisicos em que ocorre a
interacdo homem-computador;

- avaliar aspectos psicoldgicos ou culturais do processo de comunicacao entre prestador e
cliente de servicos publicos eletronicos;

- avaliar custos, eficiéncia do programa ou servigo de governo eletronico, nem tdo pouco
sua prestacdo de contas;

- avaliar o impacto do programa ou servico em um determinado ambiente ou sobre
determinado grupo de pessoas;

- avaliar questdes politicas ou financeiras sobre a implementacdo do Programa de governo
eletronico brasileiro;

- avaliar de que forma o problema da exclusao digital esta sendo tratado pelo governo;

- avaliar processos de prestacdo de servicos publicos externos ao ambiente eletrénico.

Estratégia metodoldgica

1.4. Para responder as questbes de auditoria, foram realizados grupos focais com
coordenadores dos Comités Técnicos do Comité Executivo de Governo Eletrénico e gestores de
portais. Estes também responderam a questionario eletrénico especifico, disponivel na Internet. O

desenvolvimento dos roteiros de entrevista e questionarios foram precedidos de exame documental.



1.5. Além disso, foram selecionados quatro 6rgdos da Administragdo Publica Federal
responsaveis por servicos eletrdnicos interativos e transacionais (todas as tarefas realizadas pela
Internet, sem necessidade de outro meio) com foco no cidaddo. Os Ministérios visitados foram da
Educacdo, Fazenda (Receita Federal), Previdéncia Social, e Trabalho e Emprego, e 0s servicos
avaliados foram, respectivamente, Dominio Publico, Declaragdo Anual de Isento, Requerimentos do
auxilio-doenca, pensdo por morte, salario-maternidade; e Programa Nacional de Estimulo ao Primeiro
Emprego (PNPE).

1.6. Foram realizadas entrevistas semi-estruturadas com os gestores, para melhor conhecer
as caracteristicas desses servigos e pesquisa on-line de satisfacdo, com 4.944 usuérios, no periodo de
17/10 a 19/11/2005. A estratégia metodoldgica e os instrumentos de coleta de dados estdo detalhados
nos Apéndices | e Il deste relatdrio.

2. Visdo geral

Objetivos e publico-alvo

2.1. As acBes do Programa Governo Eletronico, até 2006, estdo definidas no documento
“Oficinas de Planejamento Estratégico - Relatdrio Consolidado - Comités Técnicos” (BRASIL - MP,
2004a), elaborado em maio de 2004, no ambito do Comité Executivo do Governo Eletrdnico. Nesse
documento, esta declarado o objetivo mais recente do Programa: “aumentar de forma qualificada a
oferta de mais e melhores servigos por vias eletronicas como, também, sua demanda”. As diretrizes
estratégicas, ainda segundo o0 mesmo documento, estdo baseadas em sete principios:

- promocao da cidadania, como prioridade;

- indissociabilidade entre incluséo digital e governo eletronico;

- utilizacdo de software livre, como recurso estratégico;

- gestdo do conhecimento, como instrumento estratégico de articulacdo e gestdo de
politicas publicas;

- racionalizacdo de recursos;

- adocdo de politicas, normas e padrdes comuns;

- integracdo com outros niveis de governo e demais poderes.

2.2. O publico-alvo do Programa é a sociedade como um todo, usudria de servicos
publicos eletrénicos oferecidos pela Administracdo Pablica Federal, sem selecdo de beneficiarios.

Responsaveis e forma de implementacdo do Programa

2.3. De acordo com o Plano Gerencial 2005 (BRASIL - MP, 2005a) da Secretaria de
Logistica e Tecnologia da Informacdo (SLTI), do Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo
(MP), o Programa Governo Eletrénico tem carater multisetorial integrado e sua implementacéo prevé,
entre outros, um processo descentralizado, envolvendo 6rgédos e entidades da Administragdo Publica

Federal (APF). A coordenacdo das acOes fica a cargo da SLTI/MP, a quem compete, entre outras



atribuicdes, a definicdo de modelo de atendimento ao cidad&o; o aprimoramento da relagdo do governo
eletronico brasileiro com o cidaddo; a consolidacdo dos padrdes de governo eletronico; a implantacéo
do Plano Nacional de Governo Eletronico; e a divulgagéo das a¢cdes do governo eletrénico.

2.4. O desenvolvimento de portais e servigos publicos eletrénicos € atribuicdo dos 6rgaos
e entidades da APF, com orcamentos préprios, sem complemento de recursos por parte da SLTI/MP.
Esses portais e servigcos devem, no entanto, seguir regras definidas por aquele 6rgao coordenador.

2.5. O Portal Governo (www.portalgoverno.gov.br), instituido pela Resolucdo CEGE n° 9,
de 4 de outubro de 2002 (BRASIL - CEGE, 2002), constitui ambiente virtual de acesso restrito a
Administracdo Publica Federal, reunindo ferramentas necessarias as atividades gerenciais, provendo
informagOes e acesso a aplicativos e estrutura de trabalho colaborativo aos seus usuarios. Estdo
previstos, para 2006, recursos na ordem de R$ 700.000,00 (setecentos mil reais) para seu
aprimoramento e de portais coligados, conforme Tabela 1.

2.6. Muito embora ndo seja objeto de avaliagcdo nesta auditoria de natureza operacional
(ANOp), o Programa prevé, ainda, o engajamento das demais esferas de governo (estadual e
municipal), com vistas ao “estimulo do uso das Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo na
democratizagdo da oferta e no gerenciamento e controle social dos servigos publicos.” (BRASIL - MP,
2005a).

Historico

2.7. O marco inicial de formulacdo da politica de governo eletrénico no Brasil foi a
criacdo de um grupo de trabalho interministerial que realizou estudos e diagnosticos, identificou
iniciativas precursoras e estabeleceu um conjunto de diretrizes e metas que deram origem ao
Programa. Como resultado desse trabalho inicial, foi estabelecido um modelo conceitual de governo
eletrénico (e-gov), com énfase na proposicdo de medidas para a promocao de novas formas eletronicas
de interacdo entre o governo e o cidaddo (BRASIL - Casa Civil, 2000).

2.8. O e-gov representa um desdobramento de trés das sete linhas de acdo previstas no
ambito do Programa Sociedade da Informacgédo(1) - Socinfo (BRASIL - MCT, 2000), na medida em
que atua principalmente sobre a maquina administrativa do Governo Federal. O Soclnfo, por sua vez,
mantém seu direcionamento para 0os segmentos empresarial e de pesquisa cientifica e tecnoldgica.
Originalmente, foram definidos os seguintes objetivos de longo prazo para o desenvolvimento do
governo eletrénico (BRASIL - Casa Civil, 2002):

(1) Linhas de agdo relacionadas a governo eletronico: “Universalizagdo de Servicos para a

Cidadania”, “Governo ao Alcance de Todos” e “Infra-estrutura Avancada e Novos Servi¢os”.



- oferta, na Internet, dos servigos prestados ao cidaddo, buscando-se a melhoria dos
padrdes de atendimento, reducdo de custos e facilidade de acesso;

- ampliacdo das condicdes de acesso do cidadao as informagdes, em formatos adequados,
por meio da Internet;

- convergéncia entre sistemas, redes e bancos de dados governamentais para permitir o
intercdmbio de informacGes e a agilizacdo de procedimentos;

- implantacdo de infra-estrutura avancada de comunicacgdes e de servicos, com padrdes de
seguranca e servicos, além de alto desempenho;

- uso do "poder de compra do Governo Federal” para obtencdo de custos menores e
otimizacdo do uso de redes de comunicacéo;

- estimulo ao acesso a Internet, em especial por meio de pontos de acesso em instituicoes
publicas ou comunitarias;

- fortalecimento da competitividade sistémica da economia.

2.9. De acordo com o Secretario de Logistica e Tecnologia da Informagdo, o foco
prioritario das iniciativas de governo eletrénico, desde o inicio de 2003, tem sido a integracdo das
infra-estruturas de registro e gestdo das informac@es e servigos do governo federal, o que demanda a
revisdo de estruturas, processos e conectividade entre Orgdos do governo federal. Segundo o
Secretério, dois projetos se destacam: o projeto e-PING, cuja palavra-chave é interoperabilidade, e a
Infovia, que integra infra-estruturas de conexdo em alta velocidade.

2.10. O Secretario comentou ainda que as iniciativas orientadas a melhoria dos servicos
publicos entregues eletronicamente para a sociedade tiveram trés preocupacdes centrais: qualificar o
contetdo ja existente de servicos através da implantacdo de um portal que apresentasse, de forma
unificada e mais amigavel, informacGes institucionais e servicos de governo (projeto Portal Brasil);
diagnosticar as necessidades da sociedade quanto a servicos publicos por meios eletrénicos,
especificamente de cidaddos e empresas, visando o desenvolvimento de novos servigos publicos por
meios eletrénicos (estudo Realinhamento de Servigos Publicos - Diagnostico Nacional de Governo
Eletr6nico); e construir diretrizes para o desenvolvimento de portais web focadas no usuario, que
contribuam para a constru¢do de conteddos amigaveis e adequados a necessidades especificas de
grupos de usuarios (e-MAG - Modelo de Acessibilidade de Governo Eletrénico e sua Cartilha
Técnica).

2.11. Desde 2003, oito Comités Técnicos de Governo Eletrénico vém atuando no contexto
do Programa, tendo por finalidades coordenar e articular o planejamento e a implementacdo de
projetos e acdes nas respectivas areas de competéncia. S&o compostos por representantes de 6rgaos e
entidades da Administracdo Publica Federal, indicados pelo Comité Executivo, e tratam dos seguintes

temas: implementacdo do software livre; inclusdo digital; integracdo de sistemas; sistemas legados e



licencas de software; gestdo de sitios e servicos on-line; infra-estrutura de redes; governo para
governo; e gestdo do conhecimento e informagao estratégica.

2.12. O trabalho dos Comités é supervisionado pelo Secretario-Executivo do CEGE,
“inclusive por meio da convocagao dos seus coordenadores para participagdo em reunides periodicas
de acompanhamento” (art. 2°, § 5°, do Decreto de 29/10/2003 - BRASIL, 2003). Na prética, 0s
Comités ndo apresentam poder deliberativo. Assim, cada qual constitui um forum de discusséo e de
articulacdo entre os diversos 6rgdos interessados.

2.13. A seguir, estdo descritas as principais diretrizes do Comité de Gestdo de Sitios e
Servigos On-line, por serem coincidentes com alguns dos aspectos de analise de servigos publicos on-
line, nesta ANOp.

Diretrizes para garantia do foco no cidadao

- A Internet deve ser tratada como canal de comunicacdo entre governo e sociedade,
permitindo a participacdo popular e a interatividade com os cidadéos;

- Os sitios e servicos on-line do Governo Federal devem ser estruturados de acordo com
0s assuntos de interesse e perfil do publico-alvo;

- Os sitios e servicos on-line do Governo Federal devem priorizar a prestacdo de servicos
para as classes C, D, E;

- Os sitios e servigcos on-line do Governo Federal devem utilizar tecnologias inclusivas e
ndo excludentes e oferecer garantia de acesso universal, abrangendo portadores de necessidades
especiais, cidaddos de baixa escolaridade e usuarios de diversas plataformas;

- Os servigos on-line devem ser oferecidos com base nos “eventos da vida” do cidadido(2) .

Diretrizes para integracao

(2) Os servicos eletronicos disponiveis sao agrupados de acordo com as necessidades das
pessoas nas diversas fases da vida, desde o nascimento até a morte (exs: ter filhos, requerer
aposentadoria). Essa linha da vida também é considerada no caso de servicos eletrénicos para
empresas - desde a criagdo da empresa até o seu fechamento.

- Os sitios de servigos on-line serdo estruturados obedecendo a padr6es minimos e normas
técnicas de usabilidade, estrutura e aspectos visuais, considerando as especificidades dos 6rgaos;

- Os sitios do Governo Federal devem permitir 0 acesso a prestacao de servigos basicos de
interesse do cidaddo, de acordo com o publico-alvo do sitio, independentemente do 6rgdo a que
estejam vinculados, atraves de componentes comuns e links para servicos on-line;

- Devera ser promovido o compartilhamento de recursos (informacdes, tecnologia e

pessoas) entre os sitios e servigos on-line do Governo Federal, em busca de otimizacao de recursos;



- Os servicos on-line deverdo integrar-se a meios de comunicacdo mais populares
(telefone, carta, etc.).

Legislacdo pertinente

2.14. Como relatado no paragrafo 0, o Programa Governo Eletrénico tem origem em
2000, a partir do documento elaborado pela Casa Civil da Presidéncia da Republica, que define o
modelo conceitual de E-Gov como politica publica a ser implementada pelo Governo Federal. Por
Decreto Presidencial de 18 de outubro de 2000, foi criado o Comité Executivo do Governo Eletronico
(CEGE), no ambito do Conselho de Governo(3) , com o objetivo de formular politicas, estabelecer
diretrizes, coordenar e articular as agdes de implantacdo do Governo Eletrénico. Cabe ao Ministério do

Planejamento, Orcamento e Gestdo apoiar técnica e administrativamente o seu funcionamento.

2.15. Os oito Comités Técnicos que integram o CEGE foram criados com o Decreto
Presidencial, de 29 de outubro de 2003, que estabeleceu regras gerais para sua COmposicdo e
funcionamento. A definicdo da SLTI/MP como unidade administrativa responsavel pelo Programa se
deu com a edigcdo do Decreto n° 5.233, de 6 de outubro de 2004, regulamentado pela Portaria MP n°
288, de 4 de novembro de 2004. De acordo com o Secretério da SLTI, o MP foi designado para
exercer as atribuicfes de Secretaria-Executiva do CEGE, provendo o apoio técnico-administrativo
necessario ao seu funcionamento, no art. 4° do Decreto de 18 de outubro de 2000, que cria esse
Comité.

2.16. No contexto normativo cabe ainda registrar que o Programa Governo Eletronico
passou a ter existéncia na Lei Orcamentaria Anual (LOA) a partir de 2002, embora ac¢des relacionadas
ao tema, como “Implantagdo da Rede de Comunica¢do Informatizada do Governo Federal - Rede
Governo”, ja constassem nas LOA anteriores, de 2000 e 2001, por exemplo, em outros programas,
como o “Gestao Publica Empreendedora”.

Indicadores de desempenho

2.17. O Programa Governo Eletrénico possui um Unico indicador de desempenho no PPA
2004/2007 para avaliagdo: Numero de Servicos Ofertados. Sua férmula de calculo, de acordo com
dados do sistema SigPlan, acessado em 05/09/2005, é a relacdo percentual entre 0s servigcos
transacionais ofertados pela Administracdo Publica Federal (APF) no ano e o total de servigcos
existentes, estejam ou ndo incluidos na Internet.

2.18. De acordo com informagOes prestadas pela diretora do Departamento de Governo
Eletronico da SLTI/MP, foi realizado, na Escola Nacional de Administracdo Publica (Enap), nos dias

13 e 14 de dezembro de 2005, o Seminario Ibero-Americano "Construindo uma referéncia brasileira de



Indicadores e Métricas de Governo Eletrénico”, com o objetivo de refletir sobre a avaliagdo da
qualidade dos servicos de governo eletrdnico por meio de indices e métricas. Nessa ocasido foi
apresentada a proposta da SLTI, que prevé a avaliacdo de servicos oferecidos em municipios da Bahia,
no Estado do Rio Grande do Sul, e na esfera federal. Os indicadores, no entanto, ndo foram
apresentados a equipe de auditoria, conforme relatado nos paragrafos 0 a 0, a seguir.

Aspectos orcamentarios

2.19. A previsdo de gastos no PPA 2004/2007 para o Programa Governo Eletronico,
aprovada pela Lei n® 10.933/2004, é de R$ 193.878.263,00 e abrange ac¢des vinculadas a trés orgéos da
Administracdo Publica Federal: Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo, Ministério das
Comunicaces e Instituto Nacional de Tecnologia da Informacéo. Para o exercicio de 2005, o total
orcado para todas as acdes do Programa é de R$ 137.592.682,00.

2.20. As acoes relacionadas a implantacdo de servigos, conforme Tabela 1, sdo aquelas de
interesse da presente auditoria, para as quais sdo apresentadas a execucao orcamentéria do exercicio de
2005 e a previsdao para o ano de 2006 (apenas aquelas vinculadas a Unidade Orcamentaria do
Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo), cuja proposta de projeto de lei foi encaminhada ao
Congresso Nacional em 31 de agosto passado.

2.21. Importa destacar que ha dispéndio de outros recursos, ndo vinculados ao Programa
8002, mas que se referem a implementacdo de servigos de TI, que incluem os servicos eletronicos
oferecidos na Internet. Torna-se inviavel estimar os valores envolvidos especificamente com servigos
eletronicos oferecidos pelos diversos 0rgaos, por nao existir segregacdo de custos nos gastos totais
com Tecnologia da Informacdo, que, em 2005, estdo estimados na ordem de R$ 2,3 bilhdes (despesas
na subfungéo 127 - Tecnologia de Informacao).

2.22. Além disso, considerando que o tema Governo Eletrénico, pelo seu carater
multissetorial, abrange acfes fragmentadas em diferentes areas, ha diversos outros programas
relacionados, citando-se, como exemplos, o 0465 - Sociedade da Informacdo, 8021 - Comeércio
Eletronico, 1109 - Certificacdo Digital, 1008 - Incluséo Digital e 0257 - Universalizagdo dos Servicos
de Telecomunicac@es, todos vinculados a diversos érgdos ministeriais. Para o presente trabalho, no
entanto, ndo sdo considerados tais programas, visto que o enfoque é a avaliagcdo dos servigos de
governo eletrénico dirigidos aos cidadaos.

Tabela 1 Valores pagos em 2005 e previsdo para 2006 em ac¢des selecionadas do Programa
8002.

VIDE TABELA NO DOCUMENTO ORIGINAL

Fontes: SIAFI/STN, elaborado pela Consultoria de Orgamento/CD e Prodasen: banco de
dados, extraido em 1°/12/2005. Disponivel em:

* acOes finalisticas relacionadas com prestacdo de servicos eletronicos



1 - Lei + créditos = crédito inicial (LOA) + suplementagdes - anulagdes + transferéncias
recebidas - transferéncias concedidas.

2 - Execucdo financeira no exercicio = valor liquidado no exercicio (X) - restos a pagar
inscritos no exercicio (X) + restos a pagar do exercicio (X-1) pagos no exercicio (X). Ndo contempla
restos a pagar anteriores a 2000, uma vez que a estrutura orcamentaria era diferente.

Sistemas de controle

2.23. O Sistema de Inventario de Sitios Governamentais Federais, disponivel no endereco
www.e.gov.br/pesquisa, foi desenvolvido no final de 2002 e langado no inicio de 2003. Tinha como
objetivo principal conhecer e acompanhar o0s sitios governamentais existentes, bem como identificar os
responsaveis por sua manutengdo. Adicionalmente, esperava-se medir o grau de conhecimento desses
gestores sobre a recém aprovada Resolu¢do CEGE n° 7/2002 (BRASIL - CEGE, 2002).

2.24. O sistema foi desenvolvido pela entdo Geréncia de Internet, do Ministério do
Planejamento, atual SLTI, responsavel pela coordenacdo do Programa Governo Eletrénico. No seu
projeto de desenvolvimento, foi considerada sua inclusdio no Portal  Governo
(www.portalgoverno.gov.br), porém optou-se, finalmente, por um sistema independente.

2.25. Segundo informacdes obtidas junto a SLTI, a Fundacdo de Amparo a Pesquisa do
Estado de S&o Paulo (Fapesp) contava, naquela ocasido, com banco de dados de, aproximadamente,
800 dominios “gov.br” de o6rgdos federais, estaduais e municipais. Foram identificados, apds analise,
por volta de 300 responsaveis no ambito da APF, cujos nomes e enderecos foram atualizados.

2.26. De acordo com os dados disponiveis nesse sistema de inventario, em 22/11/2005,
estavam cadastrados 261 dominios, sendo que 76,63% atualizaram as informacdes e 23,37% ndo o
fizeram. Essas atualizagdes, no entanto, se comportam conforme apresentado na Tabela 2. Com a
mudanca de governo, em 2003, e com as alteracGes no gerenciamento do Programa Governo
Eletrdnico, a responsabilidade pela gestdo do sistema, segundo a SLTI, foi transferida para o Comité
de Gestdo de Sitios e Servicos On-line, no ambito da Secom, da Presidéncia da Republica. Uma
analise mais detalhada desse sistema encontra-se no paragrafo 0, a seguir.

Tabela 2 Cadastramentos e atualiagdes no Sistema de Inventério de Sitios Governamentais
Federais.

Cadastramentos e atualizag¢Oes do sistema

Quantidade %

Cadastramento em 2003 168 64,37

Cadastramento em 2004 89 34,10

Cadastramento em 2005 4 1,53

Total de cadastramentos 261

Atualizacdes em 2003 124 47,51



AtualizagOes em 2004 72 27,59

Atualizagdes em 2005 4 1,53

Total de atualiza¢6es 200

N&o atualizados 61 23,37

Atualizados 200 76,63

Total de dominios 261 100

Fonte: www.e.gov.br/pesquisa, consulta em 22/11/2005.

Portais de servicos publicos do Governo Federal

2.27. Nos proximos paragrafos, serdo descritos, sucintamente, os portais Brasil e Rede
Governo, do Governo Federal, assim como 0s servicos publicos eletrébnicos Dominio Publico,
Requerimentos de Auxilio-Doenca, Pensdo por Morte e Salario-Maternidade, Programa Nacional de
Estimulo ao Primeiro Emprego (PNPE), e Declaracdo Anual de Isento (DAI), acessados, pela equipe
de auditoria, em novembro de 2005.

O Portal Brasil

2.28. O Portal Brasil (www.brasil.gov.br) - Figura 1, sofreu reformulacéo na apresentacao
de seu conteudo, pela Secom, e foi implantado em 14/11/2005, durante o periodo da auditoria. O novo
portal ndo foi divulgado previamente ao seu lancamento, por opgdo de seus responsaveis, que
preferiram coloca-lo no ar primeiramente, para depois realizar eventos de divulgacao.

2.29. Segundo informacdo da Secom, a implementacdo dessa nova versao levou cerca de
dois anos, a partir do levantamento de requisitos iniciado por volta de novembro de 2003. O
desenvolvimento, realizado inicialmente pela empresa Tesla Tecnologia Ltda.,, com sede em S&o
Paulo, iniciou-se em marco de 2004, sendo que o portal passou a ser aprimorado em suas
funcionalidades pelo Servico Federal de Processamento de Dados (Serpro) a partir de abril de 2005. A
area de servicos € de responsabilidade do Departamento de Governo Eletrénico (DGE/SLTI) e a area
de noticias € gerenciada pela Secom.

Fonte: www.brasil.gov.br, consultado em 17/11/2005.

Figura 1 Portal Brasil.

2.30. Segundo o DGE, havia cerca de 10 mil links no Portal Brasil em novembro de 2005,
que foram obtidos pelo aproveitamento de links que ja estavam disponiveis no Portal Rede Governo,
na versdo anterior do Brasil.gov, e por pesquisa de novos servigos nos dominios da Administragéo.
N&o h4, entretanto, mecanismos sistematicos para a inser¢do de novos servigos, ou alteracdo dos
existentes, por parte dos 6rgaos da APF.

2.31. O novo portal constitui um avanco na apresentacdo de servicos eletrénicos, em
relacdo ao Portal Rede Governo, cuja Gtica é a divulgacao de noticias e informacGes sobre o Governo
Federal, e ndo a oferta de servicos publicos eletronicos que atendam as necessidades dos cidadaos. A



busca por informaces e servicos especificos no Rede Governo implica em redirecionamentos para as
paginas principais dos diversos Ministérios e Secretarias, levando o usuério & necessidade de passar
por Varias etapas e pesquisar 0s servicos na estrutura do 6rgéo prestador.

2.32. Constata-se a preocupacdo, no portal vigente em 17/11/2005, em aprimorar sua
funcionalidade, levando em conta as necessidades diversas dos cidadaos, com informacdes e servicos
adequados ao perfil de cada segmento, e sua usabilidade, ou seja, apresentagdo de contetdo e
navegacdo adequados aos diferentes niveis de habilidade no acesso a Internet.

VIDE GRAFICO NO DOCUMENTO ORIGINAL

2.33. Apesar da organizacdo da oferta de servigos ser mais amigavel, o destaque ainda € a
apresentacdo de informagdes e noticias sobre o Governo Federal. As noticias sdo apresentadas a
esquerda da pagina, e as informacdes sobre investimentos, programa e projetos do governo e 0s
servicos mais procurados sdo apresentados no centro. A direita, na data de 17/11/2005, constavam
banners que direcionavam a publicacdo sobre os resultados de 30 meses de governo, ao informativo
“Em Questdo”, editado pela Secom, a pagina do Governo Eletronico (www.governoeletronico.gov.br)
e a pagina do Ministério do Desenvolvimento Social, com balanco do Programa Fome Zero.

2.34. Com relacdo ao acesso aos servicos, constatou-se a utilizacdo de diferentes critérios,
a escolha do usuario. Na parte superior do portal, 0s servigos estavam organizados segundo 0s
segmentos Cidaddo, Empresa, Governo, Sua Vida, Ordem Alfabética ou Area de Interesse, além do
guadro com 0s servicos mais procurados. No critério Sua Vida, os servi¢os sdo organizados pelos
seguintes eventos:

-Ter um filho;

- Jovem cidaddo;

- Procurando emprego;

- Pagando seus impostos;

- Abrindo um negdcio;

- Educacéo;

- Emitindo seus documentos;

- Cidadania e direitos;

- Penséo e aposentadoria;

- Terceira idade.

2.35. Ressalte-se, contudo, ndo obstante a melhor organizacdo dos servigos para 0S
cidaddos, que muitas requisicbes de servigos ainda ndo estdo integradas aos portais dos 6Orgédos
prestadores. Como exemplo, ndo foram localizados, utilizando a op¢do por ordem alfabética, o0s
servigos de inscricdo no Primeiro Emprego, de requerimento de Pensdo por Morte e de consulta ao

Dominio Publico.



2.36. Além disso, segundo a arquitetura concebida nas paginas, para cada tipo de servico,
é solicitado, ao usuério, que informe a esfera de governo na qual deseja pesquisa-los, o que limita o
acesso dos cidaddos, que precisam saber, de antemdo, o nivel de governo vinculado ao servico
procurado - Figura 2. Tal forma de apresentacdo pressupde que haja efetiva integracdo com o0s
governos estaduais e municipais, para que sejam apresentadas informagdes mais completas.

2.37. Em testes realizados nas areas de interesse vinculadas aos servicos objeto de estudo
nesta auditoria (consulta ao Dominio Publico, declaracdo de isentos, requerimento de auxilio-doenca,
pensdo por morte e salario-maternidade, e inscricdo no Primeiro Emprego), ndo foram encontrados
servicos estaduais (informando, como Estados, o Ceard, Distrito Federal, Parand, e Rio de Janeiro), a
excecdo dos formularios fiscais, da Secretaria de Fazenda do Distrito Federal, na area de interesse
“Economia” - “Receita Federal”. Em relagdo aos servi¢os municipais, nao foi apresentada qualquer
opcao de municipio para pesquisa.
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Fonte: www.brasil.gov.br, consultado em 17/11/2005.

Figura 2 Pagina com selecdo de esfera.

2.38. Constataram-se outros problemas, como a falta de clareza e redundancia na
apresentacdo da descricdo de alguns servigos, a dificuldade de navegacdo na pesquisa de servigos
existentes e a necessidade de acessar varias péginas para a efetiva utilizacdo, em especial pela
existéncia da etapa intermediaria de selecdo da esfera de governo.

2.39. Esses e outros problemas foram identificados pela SLTI, que elaborou relatérios de
inconformidades relativas a acessibilidade e usabilidade do Portal, em especial no que tange a
utilizacdo do quadro de selecdo dos servicos segundo a esfera de governo e na navegacgéo pelo portal
utilizando programas especiais para portadores de deficiéncia visual. Segundo o Relatorio de
Inconformidades de 20/04/2005, foram identificados também problemas de abertura de paginas sem
avisos, impossibilidade de navegacdo até o ultimo nivel em alguns tipos de consulta, utilizacdo de
programas especificos presentes em alguns navegadores de Internet (por exemplo, Java), servicos
duplicados, e impossibilidade de efetuar levantamentos de servigos municipais e estaduais.

2.40. De acordo com o DGE, serdo necessarias alteracBes na pagina, as quais serao
viabilizadas pela previsdo de manutencdo firmada em contrato com o Serpro, conforme pégina 172,
item e, do Projeto Béasico de servigos contratados (trecho enviado por e-mail pelo DGE), abaixo
descrito:

“e) A Manutengdo ¢ Evolu¢do do Mddulo de Servigos do Portal Brasil - Atualizagédo e
manutencdo da estrutura do Modulo, do leiaute das péginas, dos critérios de navegacdo e dos mddulos

de gestdo;



- Atualizagdo e manutengdo das aplicacBes de trabalho, tais como, foruns de discusséo,
documentos compartilhados, publicagédo de documentos e outros;

- Correcao tempestiva de falhas ou desvios detectados nas atividades de monitoracdo ou
por demanda proveniente do Contratante, bem como adaptacfes necessarias ao cumprimento de
preceitos legais ou normativos;

- Modernizagdo do Mddulo de Servigos;

(...)” (grifo nosso)

2.41. Conclui-se que o Portal Brasil, na nova versdo, ainda ndo devidamente divulgada,
incorporou melhorias na apresentacdo dos servicos, porém ainda sdo necessarios ajustes para resolver
0s problemas ja identificados.

O Portal Rede Governo

2.42. O Portal Rede Governo (www.redegoverno.gov.br ou www.e.gov.br) foi implantado
em janeiro de 2000, reunindo informacfes e servigos dos 6rgaos e entidades do Governo Federal.
Juntamente com o “Portal do Governo Federal” (www.brasil.gov.br), constitui-se em um dos dois
grandes portais do Programa Governo Eletrénico, acessiveis por qualquer cidadao.

2.43. Por meio da Resolucdo CEGE n° 12, de 14 de novembro de 2002 (BRASIL - CEGE,
2002), o Portal Rede Governo foi institucionalizado no &mbito da Administracdo Publica Federal e
recebeu a denominagdo de “Portal de Servicos e Informagdes de Governo”, mantida ainda hoje em sua
pagina inicial (Figura 3). Também ¢é conhecido simplesmente como o “Portal de Servigos” do Governo
Federal.

2.44. Vale mencionar que, a época de publicacdo da citada resolucdo, o endereco
www.governoeletronico.gov.br, que, em novembro de 2005, era o sitio que apresentava as informacdes
do Programa Governo Eletronico, era mais uma das URL(4) (Uniform Resource Locator) que davam
acesso ao Rede Governo. Apesar de ser mantido pelo Governo Federal, de responsabilidade da
Secretaria-Executiva do CEGE, destaque-se que o portal apresenta links para informacdes e servicos

de 6rgdos das esferas estadual e municipal, além do Distrito Federal.
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Fonte: www.redegoverno.gov.br , consultado em 29/11/2005.

Figura 3 Portal Rede Governo.

2.45. Quanto a disposicdo do conteddo no sitio, na area a esquerda da tela, o portal
apresentava, em novembro de 2005, em ordem alfabética, as informacdes e servicos disponiveis, por

fungdes de governo, além de outros topicos de interesse, como ‘“denuncias”, “fale conosco” e



“licitagdes”. Em muitos casos, essa lista de servigos destacava a fungdo a ser alcancada com o link
(“consulta de ...”, “download de ...”, “impressao de ...””) e ndo a informag¢ao ou o servigo a ser provido.
Esse formato de descricdo ndo € intuitivo e dificulta a localizacdo das informac6es de interesse do
usuario, pela falta de padronizacéo.

2.46. Na parte a direita, ¢ apresentada lista de servigos sob o titulo “passo a passo”, com
opg¢des como “criangas e adolescentes” e “pessoa portadora de deficiéncia”. Nesses casos, ao contrario
do que seria esperado, algo como um guia detalhado sobre como o usuario deveria proceder para obter
informacdes sobre os temas apresentados nessa secéo, o portal trazia apenas novos niveis de links para
0 Usuério acessar. O tema “oportunidades de trabalho”, por exemplo, trazia trés links intitulados
“pesquisadores e académicos”, “organismos internacionais” e “a profissdo militar”, o que configuram
apenas opcdes limitadas para o cidaddo, tendo em vista a amplitude que o tema poderia oferecer em
termos de informagdes mais detalhadas aos possiveis interessados.

2.47. Na parte superior do portal, eram apresentados dois niveis de barras por meio das
quais podiam ser acessadas informagdes como o “mapa do portal” e “fale conosco” (primeira barra) e
“indicadores do pais”, “tempo e clima” e “concursos e selecdes” (segunda barra). Logo abaixo dessas
barras, estavam disponiveis icones que conduziam a diversos tipos de informacoes e servicos, podendo
ser citados os seguintes: “auxilios”, “certiddes nada-consta”, “denuncias” e “pagamentos ao governo’.

2.48. Na péagina inicial, a area central destinava-se a divulgacdo de determinados servicos
relevantes ao cidaddo, como a Declaracdo Anual de Isento. Ao escolher alguma opg¢éo no sitio, esse
espaco era substituido pelo contetdo da pagina do nivel subsequente. Caso o0 usuario ndo saiba o
endereco do portal, é possivel acessa-lo por meio de outros sitios do governo, clicando na figura com
link para o Rede Governo (Figura 4).
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Figura 4 Imagem com link para o Portal Rede Governo.

2.49. Além disso, em cumprimento ao art. 9° da Instrucdo Normativa n° 31/2003, da
extinta Secretaria de Comunicacdo de Governo e Gestdo Estratégica da Presidéncia da Republica
(BRASIL - Presidéncia da Republica, 2003), os érgdos da Administracdo Publica Federal devem
seguir o “Manual de Identidade Visual na Internet”, que prevé a colocagdo de lista, na pagina inicial de
cada portal, contendo os principais portais do Governo Federal, dentre eles o Portal Rede Governo
(Figura 5).
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Figura 5 Lista com os principais portais do Governo Federal.

2.50. No documento intitulado “2 Anos de Governo Eletronico - Balango de RealizagOes e

Desafios Futuros” (BRASIL - Casa Civil, 2002, p. 20), constava a informacao de que “o numero de

servigos oferecidos no portal cresceu de cerca de 400, em outubro de 2000 para mais de 1.700, em



setembro de 2002, além de cerca de 22 mil links de servigos e informac@es, que permitem o0 acesso
direto a outros sitios da Internet”.

2.51. A coordenacdo do Programa Governo Eletrdnico ndo detém dados atualizados sobre
0 quantitativo de informacdes sobre servicos publicos, e servigos, propriamente ditos, disponiveis no
sitio. Os gestores do Programa informaram que, em 2003, havia, no portal, um total de 1.300 servigos
e 9.000 tipos de informacéo no nivel federal, além de 800 servicos e 12 mil tipos de informagdes na
esfera estadual. Em abril de 2004, de acordo com SIMAO (2004), o Portal Rede Governo possuia
2.647 servigos e 17.995 informacdes.

2.52. O citado balanco da gestdo de governo finalizada em 2002 mencionava que “o
volume de consultas ao portal apresentou crescimento notavel, no mesmo periodo [outubro de 2000 a
setembro de 2002], evoluindo de 4 milhdes para mais de 40 milhdes de paginas acessadas (page view)
mensalmente.” (BRASIL - Casa Civil, 2002, p. 20). Em 2003, de acordo com a coordenacdo do
Programa, a média de visitantes por més no portal foi de 31.246 pessoas, com um total de 374.960
visitantes Unicos nesse exercicio. A média do nimero de paginas acessadas por més nesse ano foi de
18,5 milhdes.

2.53. Em suma, o Portal Rede Governo é um portal unidirecional, ou seja, apenas traz
links para informagdes e servicos dos governos federal, estadual e municipal, sem apresentar
ferramentas para interacdo on-line com o cidadao (bate-papo ou algo como uma central de atendimento
na Web, por exemplo). A falta de uma ldgica amigavel no sitio, quanto ao agrupamento das
informacBes sobre 0s servicos governamentais e acesso aos Servicos, propriamente ditos, pode
confundir o usuério que ndo tenha familiaridade com a Internet e/ou com a estrutura dos 6rgéos do
Poder Publico.

2.54. O portal também ndo apresenta preocupacdo em disponibilizar o contetdo por
grupos de audiéncia, como, por exemplo, criancas, jovens, idosos, estudantes do ensino fundamental e
médio, entre outros (classificagdo baseada em “eventos da vida”), tal como preconiza uma das
diretrizes do Comité de Gestdo de Gestdo de Sitios e Servicos On-line (paragrafo 0 deste relatdrio). A
principal critica a ser feita ao portal refere-se a sua ndo-atualizacdo sistematica, o que pode frustrar os
usuarios que ndo encontram os servigos e informacdes que precisam para interagir com o governo (nas
trés esferas). Esse problema tem, como efeito negativo, a auséncia de institucionaliza¢do do sitio como
portal de servigos do governo, devido a crescente falta de credibilidade por parte dos usuérios.

2.55. Ressalte-se que nem todos os servi¢os do Governo Federal estavam disponiveis no
Portal Rede Governo em novembro de 2005, o que evidencia sua desatualizacdo. Pode-se citar, como
exemplos, os casos do Programa Nacional de Estimulo ao Primeiro Emprego (PNPE) e o Programa

Universidade para Todos (ProUni), que ndo constavam desse portal, a época da auditoria.



2.56. No caso do PNPE, embora o portal apresentasse link para servicos e informac6es
sobre “emprego e trabalho” (secdo a esquerda da tela) e “oportunidades de trabalho” (secdo a direita),
era preciso acessar dois niveis no portal para alcangar o link “Cartilha do Programa Primeiro
Emprego”. Em novembro de 2005, época de conclusao do relatério da auditoria, esse link gerava
mensagem de erro, impossibilitando o acesso a informagdes sobre o PNPE. No caso do ProUni, ndo
havia link para acesso a esse programa, ndo obstante o fato de constar, no Rede Governo,
direcionamento para a fung¢ao de governo “educacao”.

O Portal Dominio Publico

2.57. O acervo disponivel para consulta nesse portal € composto, em sua maioria, por
obras que se encontram em dominio publico ou que contam com a devida licenca por parte dos
titulares dos direitos autorais pendentes. Antes de seu lancamento oficial, em novembro de 2004, com
500 obras disponiveis, foram feitos contatos com outras instituicdes que ja possuiam bibliotecas
digitais. Em setembro de 2005, o sitio contava com 11.711 obras. A estrutura do portal € simples
(Figura 6), consistindo de ferramenta de busca para procura de obras, imagens, sons ou videos, por
contetdo ou por autor.
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Fonte:  www.dominiopublico.gov.br/pesquisa/PesquisaObraForm.jsp, acessado em
25/11/2005.

Figura 6 Portal Dominio Publico.

2.58. Seu desenvolvimento e manutencdo sdo feitos pela Secretaria de Informatica do
Ministério da Educacdo (MEC) e a hospedagem do sitio esta a cargo da Rede Nacional de Ensino e
Pesquisa (RNP). As alteragdes de contetdo do portal sdo efetuadas por trés servidores do quadro do
Ministério e dois estagiarios (situacdo em novembro de 2005).

2.59. Nao houve estudo de demanda e/ou perfil do puablico-alvo previamente ao
lancamento do servico, ou qualquer outro estudo, ap6s o lancamento do Portal Dominio Publico (DP).
Constatou-se, também, ndo haver acdes especificas de divulgacdo, nem interacdo com outros
Programas do MEC.

2.60. Observou-se que, no més de novembro de 2005, as obras mais acessadas foram
“Dom Casmurro”, de Machado de Assis, “O Cortico”, de Aluisio de Azevedo e “O Ateneu”, de Raul
Pompéia, obras tradicionalmente lidas por estudantes do Ensino Médio. Verifica-se que a implantacéo
do portal foi facilitada por ser um servigo novo e relativamente simples, o que propiciou a utilizacéo
efetiva de ferramentas de desenvolvimento atualizadas e de programas em software livre.

2.61. Em relacédo ao Portal do MEC, cabe ressaltar que foi remodelado, com a migragao de
todas as aplicacOes para software livre (Linux), no prazo de cerca de oito meses. Houve reducdo,

segundo a Assessoria de Comunicagdo desse Ministério, de 27.000 para 7.000 paginas. Foi um



trabalho conjunto entre técnicos dessa Assessoria e do setor de Informética, segundo definicGes
estabelecidas pelo Grupo de Trabalho de Reestruturacdo do Portal MEC, instituido em 20 de maio de
2004, e formado por representantes das diversas areas provedoras do sitio.

2.62. Além do grupo de reestruturacdo do portal, impende destacar que ha o Comité de
Informacéo e Informéatica (Cominf/MEC), criado em junho de 2003 por meio da Portaria n® 217, de
09/06/2003, de natureza de assessoramento técnico ao Secretario-Executivo/MEC com relacdo aos
servicos de informacdo e informética para usuarios internos e externos, sendo integrado por
representantes das diversas areas do Ministério.

Os servicos da Previdéncia

2.63. No gerenciamento dos servicos estdo envolvidas trés entidades: o Ministério da
Previdéncia Social, como érgdo superior, o Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), autarquia
vinculada, e a Empresa de Tecnologia e InformacGes da Previdéncia Social - Dataprev, empresa
publica também vinculada ao Ministério, que presta os servi¢os de processamento e tratamento de
dados da previdéncia e assisténcia social.

2.64. Segundo a Assessoria de Comunicacdo Social do Ministério, o portal da Previdéncia
Social (Figura 7) foi criado em 1997 e cresceu desordenadamente ao longo dos anos. No ano de 1997,
foi realizada reestruturagcdo com o objetivo de facilitar o acesso a servigos e informagdes, para
minimizar o problema das filas nas Agéncias. Essa reformulacdo resultou na segmentacdo do contetido
por publico-alvo (trés perfis: trabalhador com previdéncia, trabalhador sem previdéncia e empregador).
Foram realizadas pesquisas de opinido, analise estatistica de visitacdo, teste de usabilidade e avaliacédo
de sugestdes recebidas por e-mail.
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Fonte:www.previdencia.gov.br, acessado em 02/12/2005.

Figura 7 Portal da Previdéncia Social.

2.65. No ano de 2005, o objetivo da Assessoria de Comunicacdo Social é efetuar nova
reformulacdo do portal, com a criacdo de um quarto perfil (aposentados e pensionistas), nova
disposicdo dos servigos e informagdes e implementacdo da acessibilidade para portadores de
deficiéncia visual. Como objetivo importante, ainda, cite-se o estreitamento do relacionamento com o
publico que utiliza o portal, diminuindo, dessa forma, a demanda nos canais convencionais.

2.66. De acordo com o demonstrativo fornecido pelo DGE, o grupo “Previdéncia” foi o
segundo mais acessado no Portal Rede Governo no periodo de 28/09 a 27/11/2005, ficando atras
apenas do grupo “Correios”. Estatisticas fornecidas pela Assessoria de Comunica¢do Social do
Ministério da Previdéncia Social indicam que houve cerca de 32 milhdes de acessos a servigos no ano
de 2004.



2.67. Em relacéo a numero de pessoas, a Diretoria de Atendimento informou que cerca de
3,6 milhdes de pessoas sdo atendidas por més pelo INSS, e que em torno de 36 mil beneficios por
incapacidade sdo requeridos mensalmente pela Internet, tendo sido estabelecida a meta de efetuar cerca
de 280 mil beneficios por més, até dezembro de 2006 (correspondendo a 70% do total de beneficios,
incluindo os solicitados nas agéncias). Para 0s servicos selecionados, no periodo em que a pesquisa de
satisfacdo esteve disponivel (02/11 a 19/11/2005), foram requeridos 4,72% pela Internet, o que
demonstra que, como meio de prestacdo de servigos, a rede mundial ainda € subutilizada, ndo obstante
os beneficios que resultariam do incremento no uso, tanto para o cidaddo, pela reducédo do tempo de
atendimento, sem necessidade de enfrentar filas, como para a Administracdo, pela racionalizacdo dos
custos.

Auxilio-Doenca

2.68. E um beneficio concedido ao segurado impedido de trabalhar por doenca ou acidente
por mais de 15 dias consecutivos. No caso dos trabalhadores com carteira assinada, os primeiros 15
dias séo pagos pelo empregador, e a Previdéncia Social paga a partir do 16° dia de afastamento do
trabalho, e, para o contribuinte individual (empreséario, profissionais liberais, trabalhadores por conta
prépria, entre outros), a Previdéncia paga todo o periodo da doenca ou do acidente (desde que o
trabalhador tenha requerido o beneficio).

2.69. Para concessao de auxilio-doenca, é necessaria a comprovagdo da incapacidade em
exame realizado pela pericia médica da Previdéncia Social. Ao efetuar a solicitacdo do Auxilio-
Doenca pela Internet, ja é agendada a pericia médica na Agéncia mais préxima do solicitante, quando
devera também levar a documentacao necessaria.

2.70. Da analise da pesquisa de satisfacdo efetuada com os solicitantes deste servico,
verifica-se que muitas das criticas efetuadas nao estdo relacionadas a utilizacdo da Internet, como meio
de prestacdo de servigos, e, sim, ao proprio servico. Destacam-se as reclamacdes sobre o ndo-
cumprimento, pelos médicos peritos, dos horarios agendados, o que gera idas infrutiferas as Agéncias
e necessidade de remarcacdo de pericias, resultando em falta de credibilidade quanto a utilizacdo da
Internet como meio de acesso ao servico.

2.71. Tais falhas evidenciam a necessidade de reformulagéo dos processos de trabalho da
instituicdo para possibilitar maior efetividade na utilizacdo da Internet. Segundo informagéo do
DGE/SLTI, o servigo de requerimento de auxilio-doenca sera reformulado, num projeto-piloto a ser
desenvolvido por equipe da coordenacao do Programa, em conjunto com o INSS.

Pensdo por Morte

2.72. E o beneficio pago a familia do trabalhador quando ele morre, deixando de ser pago
quando o pensionista morre, quando se emancipa ou completa 21 anos (no caso de filhos ou irmé&os do

segurado) ou quando acaba sua invalidez (no caso de pensionista invalido).



2.73. O servigo so serd prestado, via Internet, se efetuado até doze meses apds o dbito do
ex-segurado que estava em gozo de qualquer beneficio previdenciario na data do ébito. Apos este
periodo e, também, no caso de dependente menor de 16 anos que necessite de representante legal (tutor
ou curador) o requerimento de pensédo devera ser entregue na Agéncia da Previdéncia Social.

Salario-Maternidade

2.74. Esse beneficio € concedido as trabalhadoras que contribuem para a Previdéncia
Social, tendo direito a 120 dias de salario no periodo em que ficam afastadas do emprego por causa do
parto, ou em caso de adogdo, segundo as regras estabelecidas. E devido a partir do oitavo més de
gestacdo (comprovado por atestado médico) ou da data do parto (comprovado pela certiddo de
nascimento), devendo tais documentos serem apresentados para concretizacéo do pedido.

2.75. O pagamento do salario-maternidade das gestantes empregadas é feito diretamente
pelas empresas empregadoras, com o devido ressarcimento pela Previdéncia Social. As contribuintes
individuais, facultativas e empregadas domésticas, bem como as mées adotivas, terdo de pedir o
beneficio nas Agéncias da Previdéncia Social, ou mediante o requerimento disponivel na Internet.

2.76. Para proceder a solicitacdo do beneficio na Internet, é necessario preencher o
formulario disponivel no sitio www.dataprev.gov.br/servicos/salmat/salmat.ntm, que deverd ser
assinado e encaminhado, pelo correio, ao endereco especificado, juntamente com a documentacdo
comprobatéria (atestado médico ou certiddo de nascimento). Caso haja inconsisténcias nos dados
cadastrais ou nas remuneracdes informadas, em relacdo ao Cadastro Nacional de Informacdes Sociais-
CNIS/PrevCidadao, ndo sera possivel efetuar o requerimento, tornando-se necessaria a ida a alguma
Agéncia da Previdéncia Social (APS), o que limita a utilizacdo do servico.

2.77. Apds o requerimento pela Internet, é gerado processo, em papel, que é examinado,
de forma manual, por servidores do Instituto. Foram criadas 2002 Agéncias Virtuais em 72 Geréncias
Executivas para descentralizar a analise dos processos de requerimentos de salario-maternidade, antes
realizada em uma Unica agéncia, localizada em Brasilia. Constata-se, pois, que, para obter ganhos em
agilidade na prestacdo de servicos pela Internet, faz-se necesséario adequar, de antemao, 0s processos
internos da instituicao.

O Programa Nacional de Estimulo ao Primeiro Emprego

2.78. Jovens com idade entre 16 e 24 anos podem participar do Programa Nacional de
Estimulo ao Primeiro Emprego (PNPE) mediante preenchimento de cadastro, comprovante de
escolaridade e apresentacdo de carteira de trabalho em postos do Sistema Nacional de Emprego (Sine)
ou nas Delegacias Regionais do Trabalho, nos estados, e aguardar convocagdo para entrevista de
trabalno. Uma outra possibilidade é a inscricdo pela Internet (Figura 8), no sitio

www.mte.gov.br/FuturoTrabalhador/primeiroemprego/Default.asp. E requisito fundamental possuir



renda familiar per capita de até meio salario minimo, ndo ter experiéncia de trabalho, estar
freqlientando a escola ou ter concluido algum curso.

VIDE GRAFICO NO DOCUMENTO ORIGINAL

Fonte:www.trabalho.gov.br/futurotrabalhador/primeiroemprego/default.asp, acessado em
25/11/2005.

Figura 8 Portal do PNPE.

2.79. As acdes do Programa contemplam, em linhas gerais, atividades relacionadas com
captacdo de vagas; servico civil voluntario; jovem empreendedor; soldado cidaddo, aprendizagem e
Consércio Social da Juventude. O PNPE integra as politicas publicas de emprego e renda buscando
parceria com investimentos privados de modo a gerar mais e melhores empregos e assim combater a
pobreza e a exclusdo social.

2.80. O formulério para inscricdo no Programa Nacional de Estimulo ao Primeiro
Emprego,  disponivel no  icone  Primeiro  Emprego, no  endereco  eletronico
www.mte.gov.br/FuturoTrabalhador/default.asp, foi lancado em meio eletrénico em setembro de 2004,
e sua ultima remodelagem significativa ocorreu em outubro de 2005, para adequacao a realidade de
desenvolvimento tecnoldgico do MTE.

A Declaragdo Anual de Isento

2.81. A Declaragdo Anual de Isento (DAI) foi desenvolvida no ambiente da Declaragéo de
Ajuste Anual do Imposto de Renda/Pessoa Fisica para inserir aquele contribuinte fora dos limites de
obrigatoriedade de entrega da Declaracdo de Ajuste. O cidaddo portador de CPF (Cadastro de Pessoas
Fisicas) que ndo entregar, por um ano, a declaracdo de isento, entrara, primeiramente, na lista de
pendentes da Secretaria da Receita Federal e, por dois anos, tera o nimero cancelado.

2.82. De acordo com informacdes disponiveis no sitio
www.receita.fazenda.gov.br/PessoaFisica/isento/2005/Orientacoes/default.
htm#Omissdo%20na%?20entrega, em 1°11/2005, “as pessoas fisicas com CPF suspensos, enquanto
ndo regularizarem a sua situagdo, ndo poderdo abrir contas ou poupangas em bancos, tomar
empréstimos, participar de concursos publicos, tirar passaporte, receber aposentadoria oficial, assinar
financiamento habitacional oficial ou receber eventual prémio de loteria, em suma, terdo sua vida
financeira complicada.”

2.83. A Secretaria da Receita Federal oferece este servico por diversos canais, aos
seguintes custos:

a) por meio da Internet, no endereco www.receita.fazenda.gov.br, sem custos (Figura 9);

b) nas casas lotéricas, por meio eletrdnico, ao custo de R$ 1,00;

€) nas instituicbes bancarias autorizadas e seus correspondentes bancarios, por meio

eletronico, ao custo de R$ 1,00;



d) nas agéncias e nas lojas franqueadas da Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos
(ECT), nas modalidades Via Postal Registrada ou meio eletronico, nos locais onde for oferecido o
servico, ao custo de R$ 2,40.

VIDE GRAFICO NO DOCUMENTO ORIGINAL

Fonte: www.receita.fazenda.gov.br/PessoaFisica/isento/2005/1sento2005servicos.h  tm,
acessado em 11/11/2005.

Figura 9 Portal da DAL.

2.84. Relativamente as questdes operacionais, estdo autorizados a receber a Declaracao
Anual de Isentos a ECT, a Caixa Econdmica Federal (CEF) e o Banco Popular do Brasil, que deverdo
envia-las diariamente ao Servico Federal de Processamento de Dados (Serpro). As declaracfes
enviadas pela Internet, do Brasil e do exterior, sdo, também, recepcionadas pelo Serpro.

2.85. A Declaracdo Anual de Isento, disponivel no icone DAI, no endereco eletrdnico
www.receita.fazenda.gov.br, foi langada, em meio eletrénico, em agosto de 1998, e sua ultima
remodelagem significativa ocorreu em 2005, por questdes de seguranca de dados. Para facilitar o
acesso do usuario nos ultimos dias de preenchimento da Declaracdo Anual de Isento eletronica, a
Receita Federal passou a adotar, como sua pagina inicial na Internet, o servico DAL

Questdes de auditoria

2.86. Trés questdes de auditoria nortearam a execucdo deste trabalho: a primeira,
relacionada com as acGes de coordenacdo e articulacdo do Programa; a segunda, sobre 0s mecanismos
de monitoramento e avaliacdo adotados visando ao aprimoramento da prestacdao de servicos publicos
eletronicos; e a terceira e Ultima questdo, sobre a institucionalizacdo do foco no cliente nessa prestacéo
de servigos.

3. Coordenacdo e articulacdo do Programa Governo Eletrénico na implementacdo da
prestacdo de servicos publicos eletrdnicos

3.1. A primeira questdo de auditoria buscou identificar se a estrutura do Programa,
formada pelo Comité Executivo do Governo Eletrénico (CEGE), como instancia estratégica, e por seus
Comités Técnicos (CT), como instancias de discussao, tem sido capaz de mobilizar os 6rgdos da
Administracdo Publica Federal (APF) na implementacdo da politica. Para tanto, foram analisadas a
atuacdo do CEGE e dos CT, como 0rgéos integrantes dessa politica. O primeiro, responsavel por
formular a politica, estabelecer diretrizes, coordenar e articular as acfes de implantacdo do Governo
Eletronico, vale-se do apoio do segundo. Além disso, verificou-se como os oOrgdos da APF
implementam seus servicos eletrdnicos com base nas diretrizes e normas provenientes do Programa.

Falta de formalizac&o das diretrizes do Programa Governo Eletrénico

3.2. Apesar de contar com diretrizes oriundas das discussdes nos Comités Técnicos, 0

Programa ndo vem consolidando suas normas de modo formal por intermédio do CEGE, que seria a



instancia autorizada legalmente para esse fim, conforme prevé o art. 7° do Regimento Interno do
CEGE (BRASIL - CEGE, 2000). As discussdes promovidas pelos Comités Técnicos, por exemplo,
ndo vém sendo transformadas em normas pelo CEGE.

3.3. Devido a falta de reunides periddicas do CEGE, as diretrizes e discussdes ndo sao
formalizadas em resolugdes, que seriam assinadas pelo Ministro-Chefe da Casa Civil da Presidéncia da
Republica. Esse problema pode ser decorrente da falta de iniciativa da Casa Civil e/ou da Secretaria-
Executiva do Comité para convocar esses encontros. A falta de reunibes do Comité representa
inobservancia do art. 8° do Regimento Interno do CEGE, que prevé periodicidade trimestral de seus
encontros. Cabe lembrar que, no periodo de 26/10/2000 a 14/11/2002, foram realizadas 10 reunifes do
CEGE, sendo que a Ultima Resolu¢do do Comité, foi a de n° 14, datada de 6/12/2002 (BRASIL -
CEGE, 2002).

3.4. Foram encaminhadas a equipe de auditoria, pela SLTI, copias de atas das reunides do
CEGE, sendo que o Ultimo desses documentos esta datado de 14/5/2003. Nessa reunido do Comité,
convocada pelo Ministro-Chefe da Casa Civil da Presidéncia da Republica, foram tratados 0s seguintes
assuntos: diretrizes basicas de Tecnologia da Informacéo para 2003; definicéo, objetivos e composicao
das Camaras de Governo Eletrénico (posteriormente transformadas em Comités Técnicos, por meio do
Decreto de 29/10/2003); e posi¢do do Governo sobre a governanga da Internet no Brasil.

3.5. A partir de 2 de junho de 2003 (e ainda com reunibes em 10/9/2003, 18/12/2003,
15/1/2004, 18/2/2004, 10/3/2004, 18/3/2004 e a Gltima em 20/9/2004), os coordenadores dos Comités
Técnicos integrantes do CEGE passaram a se reunir para discutir outras questdes relevantes e
apresentar os resultados dos seus respectivos Grupos de Trabalho, mais especificamente aqueles
relativos ao padrdo E-Ping e integracdo dos cadastros sociais. Cabe destacar que as reunides dos
coordenadores dos Comités Técnicos ndo sdo deliberativas. Sendo assim, ndo tém forca para
estabelecer normas por serem instancias apenas consultivas.

3.6. Nesse sentido, também os grupos focais dos gestores de portais consideraram que a
falta de reunides do CEGE prejudica a disseminacéo das diretrizes do Programa Governo Eletronico, o
que acarretaria a falta de documentos formais para embasar agdes nos érgdos da APF. Nao haveria, por
exemplo, respaldo politico para os técnicos implementarem as medidas decididas nessas instancias de
discussdo, ao retornarem das reunides dos Comités Técnicos, em vista da inexisténcia de resolucbes
formais.

3.7. O grupo focal dos coordenadores dos Comités Técnicos do CEGE, entretanto,
considerou que a forma atual de funcionamento do governo eletrdnico torna desnecessarias reunies
periddicas do CEGE. A falta de tempo dos integrantes do Comité (secretarios-executivos dos

ministérios e outras autoridades) seria, de acordo com os coordenadores dos CT, um limitador para a



promocao desses encontros. Essa instancia de discussdo seria chamada a atuar somente para responder
a crises ou questdes muito relevantes.

3.8. De qualquer forma, ndo se chegou a um consenso sobre ser, ou ndo, a estrutura atual
do Programa - Comités Tecnicos e CEGE - a mais adequada para sua gestdo. Destacou-se, no grupo
focal dos coordenadores dos Comités Técnicos, a necessidade de que fossem emitidas menos normas e
houvesse mais compromisso dos 6rgaos envolvidos com o governo eletrénico.

3.9. Outro problema verificado pela equipe, com relacdo a formalizacdo de diretrizes do
Programa, foi a duplicidade de instancias que podem emitir normas relativas a governo eletronico.
Com a publicacdo da Portaria Normativa n® 5, de 11/7/2005, do Ministério do Planejamento,
Orcamento e Gestdo (BRASIL - MP, 2005b), a SLTI instituiu o padréo e-Ping de forma compulsoria
no ambito dos 6rgdos da Administracdo Publica Federal. A publicacdo dessa portaria, na qual ndo ha
mencdo direta ao Programa Governo Eletrénico e/ou ao CEGE, demonstrou que normas sobre governo
eletronico, com forca para serem cumpridas pelos érgdos da APF, podem ser emitidas a partir de duas
fontes:

a) pelo CEGE, por meio de resolucdes;

b) pela SLTI, por meio de portarias normativas, na condicdo de 6rgao gestor do Sistema
de Administracdo dos Recursos de Informacdo e Informaética (Sisp), instituido pelo Decreto n® 1.048,
de 21 de janeiro de 1994 (BRASIL, 1994)(5) .

(5) “Art. 1° Ficam organizados, sob a forma de Sistema, com a denominag¢do de Sistema
de Administracdo dos Recursos de Informacdo e Informatica (SISP), o planejamento, a coordenagdo, a
organizacao, a operacdo, o controle e a supervisdo dos recursos de informacdo e informatica dos
orgdos e entidades da Administracdo Publica Federal direta, autarquica e fundacional, em articulacao
com os demais sistemas que atuam direta ou indiretamente na gestdo da informacdo publica federal.”
(grifo nosso)

3.10. Vale lembrar que, de acordo com o art. 27 do Decreto n® 5.433, de 25 de abril de
2005 (BRASIL, 2005), cabe a SLTI “planejar, coordenar, supervisionar e orientar normativamente as
atividades do SISP e do SISG [Sistema de Servicos Gerais], bem como propor politicas e diretrizes a

eles relativas, no ambito da administracdo federal direta, autarquica e fundacional.” O art.
29 desse decreto prevé que a coordenacao central do Sisp fique a cargo do Departamento de Servicos
de Rede/SLTI. Verifica-se, portanto, sobreposicdo de responsabilidades e prerrogativas com relacéo ao
papel normatizador a ser desempenhado pelo CEGE e pelo 6rgao gestor do Sisp, visto que ambas as
instancias estdo amparadas, por meio de decretos, para nortear a atuagdo dos orgéos da APF nas areas

de Governo Eletronico e Tecnologia da Informagéo.



3.11. Deve-se considerar, ainda, a existéncia de fragmentacdo na conducdo da politica,
visto que a SLTI e a Subsecretaria de Comunicagéo Institucional da Secretaria-Geral da Presidéncia da
Republica (Secom) tém papeis distintos, mas complementares, na conducao do Programa. A SLTI esta
mais voltada para a coordenacédo da area de servicos eletrénicos, enquanto a Secom tem seu foco nos
portais de governo como ferramenta de comunicagao institucional. Um exemplo claro dessa dualidade
pode ser percebido pelo fato de existirem dois portais de governo eletrénico com funcbes que, em
grande medida, se sobrep6em: o Rede Governo, de responsabilidade da SLTI, e o Portal Brasil.gov, de
responsabilidade da Secom.

3.12. De acordo com informacOes obtidas junto a coordenacdo do Programa, existe a
intencdo de que ambos os portais coexistam, 0 que mostra que cada instancia (SLTI e Secom) tem
intencdo de manter seu portal de servicos de e-gov em funcionamento. Esse problema sera tratado de
modo aprofundado em achado especifico da Questdo 3, nos paragrafos 0 a 0.

3.13. O primeiro efeito que se percebe da insuficiéncia de normas relativas a governo
eletronico € a dificuldade de divulgagdo e implementagdo das diretrizes do Programa nos 6rgdos da
APF. Em vista do enfraquecimento do CEGE como instancia estratégica do Programa, falta forca
politica nesses 6rgdos para transformacdo das diretrizes em projetos de governo eletronico.

3.14. No curto prazo, percebe-se a perda de coordenacdo politica com relacdo ao
Programa, que estaria a cargo da Casa Civil da Presidéncia da Republica. Consequientemente, o papel
de suporte interno a projetos de governo eletrbnico, que caberia aos secretarios-executivos dos
ministérios (integrantes do CEGE, juntamente com outras autoridades), também fica comprometido,
com reflexos negativos na gestdo administrativa.

3.15. De acordo com o documento ‘2 Anos de Governo Eletronico - Balango de
Realizagdes e Desafios Futuros” (BRASIL - Casa Civil, 2002, p. 15), ao menos até o final de 2002, o
Programa vinha sendo implementado:

“com base na atuac¢do coordenadora e mobilizadora, empreendida a partir da Presidéncia
da Republica, com apoio técnico e gerencial da Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informacao -
SLTI, do Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo - MP. A SLTI é responsavel pelo
planejamento estratégico, coordenacdo interministerial e emissdo de normas relacionadas com a &rea
de informatica. O arranjo institucional adotado combina a capacidade técnica e experiéncia da SLTI
em tecnologia da informacéo com a capacidade de coordenacéo politica da Presidéncia da Republica.”

3.16. Assim, a inexisténcia da coordenacdo politica em nivel estratégico pela Casa Civil,
representada pelo CEGE, enfraquece a fungcdo mobilizadora de coordenagdo do Programa, que acaba
sendo de responsabilidade somente da SLTI. Além disso, a falta de insercdo politica do tema na
agenda do Governo Federal conduz a reducdo de recursos para investimentos e capacitacdo de

servidores em temas ligados a governo eletrénico.



3.17. No médio e longo prazos, hd o risco de enfraquecimento da cultura de governo
eletronico nos 6rgdos da APF, devido a falta de suporte de atores do nivel estratégico no ambito de
cada organizacdo. Os progressos podem ficar a mercé de esforcos e interesses pessoais de
determinados gestores, e, ndo necessariamente, como resultado de acdo de suporte e mobilizacao
centralizada a partir da coordenacgéo do Programa.

3.18. Tendo em vista a necessidade de que sejam claramente definidas as prerrogativas e
responsabilidades a serem exercidas pelo CEGE e pelo 6rgdo gestor do Sisp e 0 modo como essas
instancias formalizam as normas em questdes relacionadas a governo eletrénico, além do papel a ser
desempenhado pela Secom, serd recomendado a Casa Civil, em vista do disposto no art. 2° da Lei n°
10.683, de 28 de maio de 2003(6) , que reveja o modelo institucional do Programa Governo
Eletrdnico, especialmente no que diz respeito aos seguintes aspectos:

(6) “Art. 20 - A Casa Civil da Presidéncia da Republica compete assistir direta e
imediatamente ao Presidente da Republica no desempenho de suas atribuicdes, especialmente na
coordenacado e na integracdo das acbes do Governo, (...), bem como na avaliacdo e monitoramento da
acdo governamental e da gestdo dos 6rgaos e entidades da administragdo publica federal, (...).” (grifos
N0SS0S)

a) periodicidade das reunides da(s) instancia(s) de formulacdo da politica que compde(m)
0 modelo adotado;

b) instancia(s) capaz(es) de emitir normas sobre o tema governo eletronico, com forga
normativa para os 6rgdos da Administracao Publica Federal;

c) papel da Secom na formulacdo e implementacdo da politica de governo eletrénico,
tendo em vista as atribuicdes da SLTI/MP como Secretaria-Executiva do CEGE e érgéo de geréncia do
programa orcamentario Governo Eletronico (8002);

d) apds a definicdo do modelo institucional a ser adotado, observe a necessidade de emitir,
formalmente, normas para a politica de governo eletrénico, sempre que haja necessidade de sua
observancia pelos 6rgdos da APF.

3.19. Espera-se, com tais recomendag0es, que seja consolidado um modelo institucional
para o Programa Governo Eletronico, com definicdo clara de instancia(s) capaz(es) de formular a
politica e emitir normas a ela relacionadas, com o conseqiiente fortalecimento do tema na agenda do
Governo Federal.

Enfraquecimento das instancias de discussdo e formulacdo da politica de governo

eletrénico



3.20. Além do enfraquecimento do Comité Executivo do Governo Eletronico, conforme
explorado no achado anterior, foram verificados outros problemas que restringem a atuacdo dos
Comités Técnicos (CT) do CEGE como instancias de discussdo e formulacdo da politica de e-gov. O
grupo focal dos coordenadores de CT considerou, como fato importante para a politica, a criacéo
desses comités em 2003. Esse tipo de organizacdo para discussdo dos rumos da politica traria
vantagem sobre outras estruturas, pois funcionaria, de acordo com esses coordenadores, por meio da
adesdo dos orgaos da APF as diretrizes do Programa.

3.21. Sob o ponto de vista desses coordenadores, seria adequado e vantajoso o fato de as
recomendacdes discutidas pelos comités serem adotadas por livre adeséo, e ndo de forma compulséria.
Além disso, os participantes do mencionado grupo focal consideraram que o percentual de participacdo
de gestores nas reunides dos Grupos de Trabalho (GT) e CT é satisfatério.

3.22. Os coordenadores dos CT mencionaram, no grupo focal, que os secretarios-
executivos dos ministérios ndo teriam tempo para participar de reuniées do CEGE, o que implica no
reconhecimento de que o tema governo eletrénico ndo é prioridade na agenda dessas autoridades.
Esses coordenadores entendem que os servidores que participam das reunides dos CT teriam condicdes
de responder pelos seus 6rgdos e suprir a auséncia de seus respectivos secretarios-executivos. De
qualquer forma, cabe ressaltar que os participantes do grupo focal de coordenadores dos Comités
Técnicos ndo chegaram a um consenso sobre a estrutura ideal para o Programa, se da forma como
funciona (ao menos formalmente, com o CEGE e seus Comités Técnicos) ou se haveria alguma outra
estrutura mais adequada, como citado nos paragrafos 0 a 0.

3.23. Em contraposicao a essas opinides dos coordenadores de CT, os grupos focais dos
gestores de portais apontaram baixa participacdo de servidores nas discussdes dos Grupos de Trabalho
e Comités Técnicos. Essa afirmacdo encontra suporte nos dados apurados no questionario para
gestores de portais: 75,9% dos gestores afirmaram, por exemplo, nunca ter participado de reunides do
Comité Governo para Governo e 51,4% do Comité Técnico de Implementacdo do Software Livre,
enquanto 17,7% participaram uma Unica vez do Comité de Inclusdo Digital.

3.24. As reunides dos CT, na opinido dos grupos focais de gestores de portais, ttm a
tendéncia de contar com menor freqiiéncia de representantes dos érgdos da APF com o passar do
tempo, pelo fato de ndo haver representantes formalmente designados pelos 6rgdos nos comités, o que
acarreta grande rodizio de representantes por orgdo. Os participantes desses mesmos grupos focais
afirmaram que ndo seria possivel acessar, no Portal Governo, as discussdes de outros Comités
Técnicos a ndo ser daqueles que o gestor participou das reunides. De acordo com a coordenagdo do
Programa, considerando que ndo ha ferramenta virtual amplamente disseminada entre 0s gestores

envolvidos com agdes de governo eletronico, o Portal Governo, seria, em principio, a principal forma



de disseminacdo das discussdes em andamento, no ambito do Programa, além da realizacdo de
eventos, como seminarios e oficinas.

3.25. Uma primeira causa para o enfraguecimento dos CT como instancias de discussao da
politica é a falta de reunibes periddicas do CEGE, que poderia sinalizar o desinteresse politico no
tema. O fato de o convite para participacdo nos CT ndo ser ostensivo a todos os 6rgdos da APF, a
indicagéo inadequada de determinados servidores, de acordo com o grupo focal de coordenadores de
CT, e a rotatividade de representantes dos 6rgdos da APF nessas discussdes também contribuem para
enfraquecer os Comités Técnicos.

3.26. Do lado dos 6rgdos da APF, aspectos como a auséncia de instancia formal de contato
com o Programa, no ambito de cada entidade; o desinteresse dos érgdos por determinados temas que
ndo atendem, no curto prazo, seus interesses e necessidades mais imediatas; além da sobrecarga que
recai sobre 0s poucos servidores que participam das reunides de diversos grupos de trabalho e comités
do e-gov, também podem ser considerados barreiras a efetividade da atuacdo dos CT. No que diz
respeito a formalizacdo de insténcia de contato junto ao Programa, cabe lembrar que, por meio da
Portaria Interministerial CCivil/MP n° 793, de 17/9/2004 (BRASIL, 2004), foram nomeados
representantes de diversos o6rgaos da APF para compor os Comités Técnicos do CEGE. Entretanto,
essa lista de representantes encontra-se desatualizada.

3.27. Desse quadro, no qual ainda ha problemas como a nao-divulgacdo dos resultados das
discussfes a todos os gestores, participantes ou ndo de GT e CT, a baixa periodicidade e a falta de
continuidade dessas discussdes (presenciais ou virtuais), resultam, como efeitos, o descrédito quanto a
efetividade dessas instancias e o desconhecimento, por parte dos servidores, das discussdes em
andamento.

3.28. Contrapondo-se a esses efeitos que impedem o desenvolvimento da politica, podem
ser consideradas, como boas praticas, embora em nimero reduzido, as consultas publicas conduzidas
pelo Programa, em temas como interoperabilidade (e-Ping), acessibilidade e software livre, ressaltadas
no grupo focal de coordenadores de Comités Técnicos. Outra boa pratica mencionada por esses
coordenadores, que pode ser considerada uma medida mobilizadora do Programa junto aos érgdos da
APF, foi a aprovacdo das atuais diretrizes do Programa Governo Eletrénico (BRASIL - MP, 2004a)
em evento que reuniu, em 2004, aproximadamente 600 gestores envolvidos com o e-gov.

3.29. Com a implementacdo das recomendacdes a seguir discriminadas, dirigidas a
SLTI/MP, espera-se participacdo mais efetiva e mais ampla dos 6rgdos da APF nas discussdes
promovidas pelo Programa:

a) manutencao de lista atualizada de representantes dos 6rgdos da APF junto ao Programa;

b) formalizacdo dos resultados das discussdes dos grupos de trabalho e Comités Técnicos,

com divulgacéo de seu contetido no sitio do Programa e no Portal Governo;



c) promocdo de discussbes presenciais e virtuais dos grupos de trabalho e Comités
Técnicos sobre os respectivos temas de interesse, permitindo o acesso as discussdes em andamento e a
seus resultados a todos os gestores da APF envolvidos com governo eletronico, participantes ou ndo
dessas discussdes.

Desconhecimento, por parte da coordenacdo do Programa, sobre os sitios do Governo
Federal, e seus respectivos responsaveis, nos 6rgdos da Administracdo Publica Federal

3.30. A coordenacéo do Programa demonstrou ndo contar com lista atualizada de todos os
dominios do Governo Federal (.gov.br), ativos ou que ja& foram retirados da Internet, e dos respectivos
gestores responsaveis por esses sitios em cada 6rgdo da APF. O Sistema de Inventério de Sitios
Governamentais Federais (www.e.gov.br/pesquisa), conforme relatado no paragrafo 0, ndo esta
atualizado.

3.31. De acordo com informacdes oriundas dos questionarios respondidos pelos gestores
de portais, 71% afirmaram ndo ter utilizado esse sistema de inventario. Dentre os que utilizaram o
sistema, 3,8% consideram importante a ferramenta para trocar experiéncias com outros gestores da
area, 8,9% utilizam o sistema para identificar os estagios de implementacdo de outros portais do
Governo Federal, 11,4% identificam outras estruturas gerenciais em portais, valendo-se do sistema, e
12,7% podem acompanhar os avancos de outros portais do Governo Federal por meio do inventério. A
mesma pesquisa permitiu identificar que 48% dos respondentes consideram importante atualizar esse
sistema, 39,3% acham que o sistema precisa ser aprimorado e 62,1% dos respondentes consideram que
0 sistema de inventario de sitios deveria ter mais divulgacdo para unificar as acdes de e-gov.

3.32. Outro problema verificado é a dificuldade de identificacdo dos responsaveis pelos
sitios do Governo Federal, pois essa informacdo ndo € apresentada nos portais. A equipe de auditoria
teve dificuldades para contatar esses responsaveis, pois a listagem com os dados de contato desses
gestores, repassada pela coordenacdo do Programa, estava desatualizada.

3.33. Além de ndo serem conhecidos todos 0s responsaveis por dominios do Governo
Federal na Internet, ndo é solicitada, aos 6rgdos da APF, a indicacdo formal de servidores ou de um
comité de servidores para representar essas entidades junto a coordenagdo do Programa. Mesmo que a
coordenacgdo do Programa demandasse dos 6rgdos da APF a indicagdo do responsavel pelo portal, o
que ndo ocorre, haveria dificuldade nessa designacéo, pois nem sempre ha definicdo formal de quem
seria esse responsavel, se um servidor do 6érgdo ou um comité gestor do sitio.

3.34. Pode-se citar, por outro lado, como boa prética, a criagdo de comités internos para
gestdo do portal de alguns 6rgdos da APF, a exemplo do MINISTERIO DO MEIO AMBIENTE
(2002), MINISTERIO DA EDUCACAO (2003), MINISTERIO DOS TRANSPORTES (2005) e
MINISTERIO DO ESPORTE (2005). O Ministério da Saude informou & equipe de auditoria que
realizara, em dezembro de 2005, o 1° Seminario de Avaliacdo e Planejamento Estrategico do Portal da



Saude, ocasido em que serd discutida a instituicdo do Comité Gestor de Internet do Ministério da
Saude, responsavel pela implementacdo de um novo modelo de gestdo do sitio desse 6rgao.

3.35. De acordo com os grupos focais com gestores de portais, o Portal Governo, que
poderia servir de ponto de apoio virtual da coordenacdo do Programa para os gestores envolvidos com
governo eletrénico, ndo é de amplo conhecimento desses servidores e, mesmo aqueles que o
conhecem, ndo utilizam com freqiiéncia suas funcionalidades. Ressalte-se que ndo ha acdo, por parte
da coordenacdo do Programa, no sentido de garantir que ao menos um servidor de cada 6rgdo da APF
tenha acesso freqiiente ao Portal Governo.

3.36. Como efeitos desse desconhecimento de sitios e seus respectivos gestores, a
coordenacgdo ndo tem condi¢des de saber, como um todo, o que vem sendo realizado nos 6rgdos da
APF em termos de ac¢des relacionadas a governo eletrénico. Como conseqiéncia apontada nos grupos
focais de gestores de portais, esse desconhecimento inviabilizaria, a coordena¢do do Programa, o
acompanhamento quanto ao cumprimento das normas de e-gov por esses 0rgdos. A inexisténcia de
dados atualizados sobre os sitios do Governo Federal impossibilita, ainda, o monitoramento e
avaliacdo dos dominios, além de dificultar um contato mais proximo da coordenagdo do Programa com
0s gestores envolvidos com governo eletrénico nos érgdos da APF.

3.37. Essa falta de interacdo entre a coordenagdo do Programa e 0s gestores de portais, e
entre esses proprios gestores, pelo fato de ndo conhecerem um ao outro, inviabiliza, inclusive, a troca
de experiéncias acerca de projetos de governo eletrénico. Na area de Comunicacdo Social, entretanto,
parece haver boa interacdo entre a Presidéncia da Republica (especificamente a Secom) e os 6rgdos da
APF, por meio de suas assessorias de comunicagao social, fato apontado nos grupos focais de gestores
de portais.

3.38. A fim de disseminar as normas e diretrizes do Programa Governo Eletrdnico e
incentivar a participacdo dos 6rgdos da APF na implementacdo de acBes que sigam tais orientacdes,
sera recomendado a SLTI/MP que:

a) mantenha atualizada a relagcdo dos sitios gerenciados pelo Governo Federal e seus
respectivos responsaveis (e substitutos), disponibilizando tais informagdes no Portal Governo,
preferencialmente, ou em outro canal de divulgacdo publica e acessivel;

b) requeira, dos 6rgdos da APF, a designacdo de um responsavel pelo sitio governamental
(e respectivo substituto), em observancia ao art. 9° da Resolu¢do CEGE n° 7/2002.

3.39. Espera-se, ainda, que o cumprimento dessas recomendacfes auxilie a coordenacgéo
do Programa a monitorar e avaliar os sitios do Governo Federal e a conhecer as a¢fes de e-gov em
andamento. Outro beneficio esperado € uma maior divulgagdo do Portal Governo, a partir da utilizacdo
mais efetiva de suas potencialidades pelos gestores envolvidos com governo eletrénico nos 6rgéos da
APF.



Divulgacdo deficiente das diretrizes e documentos gerados pelo Programa Governo
Eletronico

3.40. Aliada a falta de formalizacdo das diretrizes, o Programa sofre, também, com a
divulgacdo deficiente destas e dos documentos que se originam de suas discussdes. Formalmente, as
diretrizes do governo eletronico brasileiro estdo consolidadas em documento do Comité Executivo do
Governo Eletronico intitulado “Oficinas de Planejamento Estratégico - Relatdrio Consolidado -
Comités Técnicos” (BRASIL - MP, 2004b), datado de maio de 2004. A pagina 5 desse documento,
consta a informagdo de que ele “¢ resultado do processo de planejamento realizado pelos Comités
Técnicos e representa o marco formal para a conducao das ag¢des de governo eletronico até 2006”.

3.41. O sitio do Programa Governo Eletronico (www.governoeletronico.gov.br) néo
apresenta informacdes sobre o cumprimento das metas estabelecidas. Somente as diretrizes do governo
eletronico sdo apresentadas nesse sitio, embora estejam detalhadas, no PPA (documento “Plano
Gerencial 2005” [BRASIL - MP, 2005a], da SLTI, ndo-disponivel no sitio), suas acGes, estratégia de
implementacdo, eventos que compfem cada acdo, 0S recursos e responsaveis envolvidos, além do
prazo no qual as metas devem ser cumpridas.

3.42. E apresentado, a seguir, exemplo de texto constante no sitio do Programa, acerca de
suas diretrizes, mas sem 0s respectivos detalhamentos quanto as acbes necessarias para implementa-las
(link “agdes e atividades™ -> “projetos” do sitio www.governoeletronico.gov.br):

“Veja a seguir, em cada comité técnico, os resultados a serem atingidos num prazo
maximo de trés anos.

Gestao de sites e servicos on-line - Resultados a atingir - 2003/2006

- Integracdo dos sitios e servicos em linha com padrdes para os sitios do governo federal
desenhados e o Portal do governo em operacao

- Politica de seguranca e privacidade implantado

- Compartilhamento dos recursos dos governos federal e estaduais

- Conhecimento amplo pelo governo das preferéncias, demandas, satisfacdo, criticas dos
servigos em-linha”

3.43. Deve ser ressalvado que as a¢des que constam do “Plano Gerencial 2005” (BRASIL
- MP, 2005a) ndo englobam todas as diretrizes do Programa. Cabe observar, também, que apenas parte
desse Plano da SLTI vem sendo cumprida, sendo que determinadas acdes sequer tiveram sua execucao
iniciada até a data de encerramento deste relatorio.

3.44. Um exemplo ilustrativo ¢ o caso do “Plano Nacional de Desenvolvimento de
Governo Eletronico”. De acordo com a coordenacdo do Programa, tal Plano ainda ndo foi
implementado, embora esteja prevista sua conclusdo até 31/12/2005. Esse plano reveste-se de grande
importancia pelo fato de que teria como objetivo estabelecer um diagnostico nacional sobre a oferta de



servicos de governo eletrénico e mapear a demanda dos cidaddos, empresas e governos com relagdo a
Administracdo Publica nos trés niveis da federacéo.

3.45. O resultado desse diagndstico seria um plano orientado pelo critério de eventos da
vida e que deveria propor dois subprodutos: Projetos de Governo Eletrénico (construcdo de uma
agenda de Servicos Interoperaveis do Governo Federal e de Governo para Governo) e um Modelo de
Gestdo do Governo Eletrénico Brasileiro (implantacdo de métricas e indicadores para 0 monitoramento
do governo eletrénico no Brasil; ferramentas de analise de melhores praticas, entre outras acoes).

3.46. Outro problema verificado no Programa refere-se ao fato de que ndo somente as
diretrizes, mas também os documentos por ele gerados, sobre assuntos como acessibilidade,
interoperabilidade (E-Ping) e software livre, ndo estdo amplamente disseminados junto aos gestores da
Administracdo Publica Federal.

3.47. A falta de divulgacdo de diretrizes e documentos do Programa foi um dos principais
fatores apontados por 26 gestores de portais, do total de 76 que responderam a essa pergunta no
questionario a eles dirigido, como empecilho ao desenvolvimento da politica. Esse mesmo problema
foi apontado nos grupos focais de gestores de portais, que afirmaram desconhecer parte das diretrizes e
dos documentos gerados pelo Programa. Especificamente quanto a normativos do Programa, 29,1%
dos gestores de portais afirmaram, na resposta aos questionarios, que desconhecem a Resolucdo CEGE
n® 7/2002 (BRASIL - CEGE, 2002) e 50,6% desconhecem o documento “Padrdes de
Interoperabilidade do Governo Brasileiro” - E-Ping (BRASIL - CEGE, 2005).

3.48. Apesar desse quadro negativo, o gestor ressaltou os esforgcos expedidos pela SLTI no
sentido de disseminar os documentos produzidos, realizando consultas publicas e audiéncias publicas
em diversos estados. Apresentou, como exemplo, as seis audiéncias publicas da arquitetura e-PING,
nas cidades de Porto Alegre, Sdo Paulo, Brasilia, Rio de Janeiro, Belo Horizonte e Recife, que
reuniram 290 pessoas, representando 68 empresas privadas e 69 6rgdos de governo, em ambito federal,
estadual e municipal, e a consulta publica da e-PING, feita pela Internet, que recebeu 95 contribui¢bes
e 16 comentérios.

3.49. A falta de divulgacdo e desconhecimento do Programa também foram apontados,
pelos gestores de portais que responderam a pesquisa on-line, como o principal fator que dificulta a
implantacdo do e-gov no Brasil. Outros fatores, como necessidade de conscientizacdo, aliada a
resisténcia e falta de cultura de e-gov; excluséo digital; indefini¢do de prioridades e de estabelecimento
de acdes conjuntas; falta de estrutura, qualificacdo/capacitacdo e de recursos financeiros, foram
também mencionados.

3.50. Um outro exemplo de divulgacdo deficiente de documentos relacionados ao
Programa refere-se a Portaria Normativa n° 5, de 11/7/2005 (BRASIL - MP, 2005b), do Ministério do
Planejamento, Orcamento e Gestdo, que instituiu, de forma compulsoria, o padrdo e-Ping no &mbito da



APF. Essa norma ndo esta disponivel no sitio do Programa, local onde seria esperado encontra-la,
embora possa ser acessada no sitio do Ministeério.

3.51. Varias sdo as causas que levam ao conhecimento limitado, por parte dos gestores dos
orgdos da APF, das diretrizes do Programa e dos documentos que deveriam nortear as acfes desses
6rgdos em temas relacionados a governo eletrénico. A falta de formalizacdo sistematica das diretrizes,
sob a responsabilidade do CEGE, € o primeiro fator a ser considerado, que acarreta enfraquecimento
politico do tema e, conseqiientemente, consideravel desconhecimento do assunto nos érgdos da APF.

3.52. O desconhecimento, por parte da coordenacdo do Programa, sobre 0s responsaveis
por portais dos 6rgdos da APF, publico para o qual poderiam ser divulgadas, de modo direto, as
diretrizes do Programa, é outro fator que limita sua divulgacdo. O Portal Governo também poderia ser
utilizado como ferramenta de divulgacdo das diretrizes e documentos do governo eletrdnico a esse
publico.

3.53. As diretrizes ndo vém sendo divulgadas de modo adequado devido, entre outros
aspectos, a ndo-atualizacdo do sitio do Programa (www.governoeletronico.gov.br). Podem-se citar os
seguintes exemplos de dados desatualizados no sitio (acesso em 25/11/2005):

a) as diretrizes do governo eletronico apresentadas no sitio (link “conheca o gov.br” ->
“diretrizes de governo eletronico”) referem-se a metas a serem atingidas até 2002;

b) o Coordenador-Geral do padrdo e-Ping ndo é mais o servidor apresentado no link
“Quem ¢ Quem” do Comité Constituinte do padrdo e-Ping.

3.54. Esse quadro pode ser resultante, entre outras causas, do fato de a Secretaria-
Executiva do CEGE (a SLTI) ndo possuir equipe exclusiva e em numero suficiente de servidores para
divulgar as diretrizes do Programa, utilizando-se de servidores da SLTI que possuem outras
atribuicoes. Além disso, a SLTI, em vista do disposto no art. 6°, § 2°, do Regimento Interno do CEGE
(BRASIL - CEGE, 2000), coordena a provisdo do apoio técnico-administrativo necessario ao
funcionamento desse comité sem prejuizo do disposto no Decreto n® 1.048/1994 (BRASIL, 1994), que
instituiu o Sisp.

3.55. Como efeitos dessas falhas na divulgacédo das diretrizes e documentos do Programa,
pode-se citar a falta de transparéncia quanto ao cumprimento das metas as quais se propuseram seus
responsaveis, no &mbito da SLTI; a falta de uniformidade na implementacdo das diretrizes nos 6rgdos
da APF, pela assimetria no grau de conhecimento do Programa nos diversos 6rgdos da APF; e a ndo-
adocdo, pelos 6rgdos da APF, das recomendacgdes propostas nos documentos gerados pelo Programa.
Pode ser mencionada, como boa pratica, a divulgacdo das diretrizes do Comité Técnico de
Implementagéo do Software Livre nos sitios www.softwarelivre.gov.br e

guialivre.governoeletronico.gov.br.



3.56. Para que haja conhecimento uniforme das diretrizes e documentos gerados pelo
Programa, no ambito da APF e mesmo por outros interessados, como 0s governos estaduais e
municipais, sera recomendado a SLTI/MP que:

a) defina cronograma de implementacdo do Plano Nacional de Desenvolvimento de
Governo Eletrénico, com 0s servigos eletrbnicos prioritarios que devem ser implementados ou
reformulados no canal Internet;

b) mantenha atualizadas, em sitio mantido pelo Programa Governo Eletronico, as
diretrizes estabelecidas para a politica, detalhando a forma como devem ser implementadas, 0s
recursos e as organizacbes envolvidas, além de informacBes sobre o cumprimento das metas
estabelecidas e as préaticas adotadas nos diversos 6rgaos na solucdo dos problemas;

c) dé publicidade aos documentos gerados pelo Programa e divulgue-os diretamente aos
representantes dos 6rgdos da APF junto ao Programa.

Descompasso na implementacdo de servicos eletrdnicos, pelos 6rgdos da Administracao
Publica Federal, com base nas diretrizes do Programa Governo Eletrénico

3.57. As diretrizes oriundas do Programa ndo tém sido capazes de uniformizar o estagio de
desenvolvimento de governo eletrénico nos 6rgdos da Administracdo Publica Federal. De acordo com
o grupo focal de coordenadores de Comités Técnicos, a adesdo dos 6rgdos da APF as diretrizes do
Programa se da em “camadas” diferentes, sendo que cada 6rgao implementa a¢des de acordo com seu
tempo disponivel, sua evolucdo e condicdes tecnoldgicas, além de suas préprias necessidades e
prioridades. Além desses fatores, os grupos focais de gestores de portais mencionaram a cultura
incipiente de governo eletrénico na Administracdo Publica como empecilho a implementacdo das
diretrizes.

3.58. Os sistemas legados, alguns com mais de 20 anos de operacdo, seriam uma das
principais barreiras ao desenvolvimento de servigos de e-gov. De acordo com os coordenadores de CT,
o0 legado influencia, de modo decisivo, na adesdo do érgdo as diretrizes do Programa. Os gestores de
portais afirmaram, nos grupos focais, que a excessiva terceirizacdo na area de Tecnologia da
Informacédo também dificulta o incremento do governo eletronico.

3.59. Os drgdos com estagio incipiente de desenvolvimento de servigos eletrdnicos ndo
contam com apoio da coordenagdo do Programa para implementar seus projetos de e-gov, conforme
opinido manifestada nos grupos focais de gestores de portais. Alem disso, esses gestores observaram
que as diretrizes do Programa ndo vém acompanhadas de recursos praticos para sua implementacao.

3.60. Os grupos focais de gestores de portais também destacaram que 0S recursos para
grandes projetos de governo eletrénico ndo tém, necessariamente, ligacdo com o Programa, constando

das acOes de Tecnologia da Informacéo de cada 6rgdo na Lei Orcamentaria Anual. De acordo com o



documento “2 Anos de Governo Eletronico” (BRASIL - Casa Civil, 2002, p. 21), esse foi um dos
fatores que limitaram o alcance do Programa:

“Outro conjunto de projetos teve sua implementacdo equacionada com relativa
independéncia em relacdo as instancias de coordenacdo do Governo Eletronico. Trata-se de projetos
conduzidos por 6rgdos com orgamentos e volume de servigos expressivos, nas areas de educacéo,
saude e previdéncia social.”

3.61. No grupo focal dos coordenadores de Comités Técnicos reconheceu-se a dificuldade
que o Programa Governo Eletrénico tem para fazer com que suas regras sejam cumpridas pelos 6rgaos
da APF, pelo fato de ndo ter ingeréncia sobre as prioridades de atuacdo de cada um deles e de ndo ter
como influir em seus processos internos. Ressaltou-se que problemas relacionados a infra-estrutura e
capacitacdo de servidores influenciam nas mudancas propostas pelo Programa para serem
implementadas nos 6rgaos da APF. Além disso, nos grupos focais de gestores de portais, foi observado
que a coordenacdo do Programa, por ndo deter poder sobre os or¢camentos dos 6rgdos, ndo teria
condigdes de cobrar o cumprimento de diretrizes.

3.62. As principais causas do descompasso existente na implementacdo de acdes que
tomam como base as diretrizes do Programa sdo as diferencas nas plataformas tecnologicas e na
quantidade de sistemas legados nos 6rgdos da APF; a cultura de governo eletrdnico em niveis
diferenciados e a falta de poder politico do Programa para coordenar agdes em Orgdos que ja tém
politica consolidada propria de Tecnologia da Informacao.

3.63. Como efeito desse descompasso, verifica-se que alguns Orgdos que representam
“ilhas de exceléncia” em agdes de e-gov podem conduzir seus projetos totalmente a margem do
Programa. Além disso, ha dificuldade para implementacdo de avangos em 0Orgdos com estagio
incipiente de desenvolvimento de governo eletrdnico e de servigos transversais (que envolvem mais de
um 6rgéo ou nivel de governo), pela falta de instancia de articulacdo com capacidade de direcionar as
prioridades de governo eletronico.

3.64. Para que haja maior uniformidade nos servigos de governo eletrdnico nos 6rgaos da
APF e incremento da cultura de governo eletrénico, serad recomendado a SLTI/MP que:

a) identifigue e divulgue ferramentas, técnicas e boas préaticas que auxiliem os gestores no
projeto de paginas e que atendam as recomendacBes propostas nos documentos gerados pelo
Programa;

b) defina mecanismos de incentivo a implementacéo de servicos eletronicos considerados
prioritarios que contemplem 6rgdos em estagios incipientes de governo eletrénico.

4. Monitoramento e avaliacdo da prestacdo de servicos publicos eletronicos

4.1. A necessidade de instituir mecanismos de avaliagdo e monitoramento provém da

diretriz estratégica da promocao da cidadania, que dispde que, além da preocupacdo em atender as



necessidades individuais dos cidaddos, devem estar presentes 0s principios da universalidade, da
igualdade e da eqlidade. Como linhas de ag&o dessa diretriz (BRASIL - MP, 2004a), destaca-se a que
estabelece que os sitios e servigcos deverdo assegurar a qualidade e confiabilidade do seu conteudo,
mediante o atendimento a um conjunto minimo de padrées de qualidade, que deverdo nortear 0s
instrumentos de avaliagdo de desempenho do governo eletronico.

4.2. Uma das acOes definidas no Programa Governo Eletronico, conforme estabelecido no
Plano Estratégico, detalhado no relatorio consolidado dos Comités Técnicos do CEGE, de maio de
2004, é o monitoramento e avaliacdo da evolugdo do Programa a partir de melhores préticas e valendo-
se de indicadores publicos de qualidade. A partir desse compromisso com 0 monitoramento e a
avaliacdo, declarado no planejamento estratégico, confirma-se a importancia do tema. A identificacao
e 0 acompanhamento da demanda, dos custos, dos beneficios e do impacto da implantacdo de servigos
destinados ao cidaddo permitem o aperfeicoamento continuo do Programa de governo eletronico e a
manutenc¢do do foco no beneficiario.

4.3. O monitoramento, para efeito deste trabalho, é a coleta sistematica de informacdes
com o objetivo de fornecer indicativos sobre como um programa ou servico € executado, enquanto a
avaliacdo diz respeito a formulacao de questdes sobre o desempenho (por exemplo, sobre efetividade e
eficiéncia), de modo a obter respostas que auxiliem os gestores a melhor gerenciar e aperfeicoar a
prestacdo de servigos e promover a responsabilizacdo por resultado (AUSTRALIA - ANAO, 2004).
Monitoramento, portanto, esta relacionado a ciclos mais curtos e a problemas mais imediatos (erros no
acesso, dificuldades de navegacdo, impossibilidade de tirar davidas, mensuracdo da quantidade de
acessos), enquanto que a avaliacdo ocorre em ciclos mais longos e € mais abrangente, podendo utilizar
os resultados do monitoramento sistematico. Como norma geral ja estabelecida, destaca-se a
Resolucdo CEGE n° 7/2002, que estabelece, no art. 7°, algumas diretrizes para a medicdo do
desempenho e do controle estatistico dos portais, a serem observadas pelos 6rgdos da Administracao.

4.4. A segunda questdo de auditoria buscou identificar, entdo, se as atividades de
monitoramento e avaliacdo tém contribuido para aprimorar a prestacdo de servigos publicos
eletronicos. Foi analisada a atuacdo tanto da coordenacdo do Programa quanto dos gestores dos 6rgéaos
da APF no monitoramento e avaliagéo de servigos e-gov.

Inexisténcia de monitoramento e avaliagdo por parte da Coordenagdo do Programa

4.5. Na pesquisa com gestores de portais, apurou-se que 45,8% desconhecem a atuacéo do
Departamento de Governo Eletronico (DGE) quanto ao monitoramento e avaliagdo do
desenvolvimento de projetos de e-gov de seus respectivos 6rgaos. Os gestores participantes dos grupos
focais também ndo conhecem qualquer iniciativa da coordenagdo para definicdo de mecanismos de

monitoramento e avaliacao.



4.6. Como acdo concreta definida para o exercicio de 2005, ressalta-se o evento
“Aprimoramento da Relagdo do Governo Eletronico Brasileiro com o Cidadao”, da a¢do or¢amentaria
5270 - Aprimoramento e Normatizacdo do Portal Governo Eletrénico e Sites Coligados-, vinculada ao
Programa Governo Eletronico. Esse evento ¢ descrito como a viabilizagdo e instituicdo “de uma
avaliacdo sistematica e evolutiva da prestacdo de e-servigos para o cidaddo”, e tem como resultado a
implementacdo do modelo de monitoramento e pesquisa de satisfacao.

4.7. O DGE/SLTI ainda ndo concluiu o modelo de avaliacdo de servi¢cos de governo
eletronico "Indicadores de Qualidade de Servicos Publicos por Meios Eletrénicos”, previsto para
dezembro de 2005. De acordo com a Diretora do DGE, pretende-se contratar entidade para promover a
avaliacdo, com periodicidade anual, no modelo proposto. Os indicadores a serem construidos
contemplardo duas macro-areas: conveniéncia para o cidadao (com peso de 60%) e impacto para a
Administracdo Publica (com peso de 40%).

4.8. Como conveniéncia para o cidaddo, o foco principal serdo os servicos finalisticos com
orientagdo social. Serdo avaliadas a maturidade do servigo, a orientagdo social, a capacidade de
comunicacdo e influéncia, a multiplicidade de acesso a canais, a facilidade de uso e a transparéncia e
conveniéncia. No impacto para a Administracdo, deverdo estar presentes as dimensdes de
simplificacdo e transparéncia de processos, melhoria do gasto e aumento da eficiéncia e da eficécia.
Inicialmente, serdo avaliados, por grupo multidisciplinar ainda a ser instituido, sete servigos de cada
instancia (federal, estadual - no Estado do Rio Grande do Sul, municipal - em municipios da Bahia),
ndo selecionados, até o final de novembro de 2005. A quantidade de acessos sera o principal critério de
selecdo dos servicos. A previsao € que os resultados sejam divulgados a partir de mar¢o de 2006.

4.9. Entre as dificuldades vislumbradas pela equipe que levaram a situacdo de inexisténcia
de monitoramento e avaliacdo da coordenacdo e ao atraso na implementacao do projeto de definicdo de
indicadores, destacam-se as dificuldades operacionais relativas a insuficiéncia de servidores na equipe
responsavel pela implementacdo de acdes e a duplicidade de atribuicGes dos servidores da SLTI, que,
como ja referido, possuem atribui¢des vinculadas a SLTI como 6rgédo central gestor do Sisp e como
integrante do Programa, na condicdo de Secretaria-Executiva. Além disso, cite-se que boa parte do
esforco do Departamento de Governo Eletrénico esteve voltada ao desenvolvimento da &rea de
servicos do Portal Brasil e a reestruturacdo do Rede Governo, 0 que causou atrasos nos demais
projetos vinculados ao DGE.

4.10. A falta de monitoramento e avaliacdo da coordenacdo do Programa acarretam a
impossibilidade de tomadas de decisdo, em funcdo dos resultados das avaliagdes, para corre¢do dos
desvios; o desconhecimento da situagdo e evolucdo dos 6rgdos da APF quanto a implementacdo de
acoes de e-gov; e a falta de uniformizacao na forma de monitoramento e avaliacdo dos diversos 6rgéos
da APF.



4.11. O Sistema de Inventario de Sitios, dirigido a responsaveis por dominios, poderia ser
um dos instrumentos de avaliacdo, com enfoque no gerenciamento de portais e ndo de prestagéo de
servigos, por permitir o levantamento de informacdes sobre a estrutura dos portais da Administracéo
Publica Federal, incluindo aspectos sobre acessibilidade, usabilidade e adequacéo a diretrizes.

4.12. Portanto, serd recomendado a SLTI que conclua o projeto de desenvolvimento de
indicadores de desempenho e de avaliacdo dos servigos do Governo Eletronico, e que priorize sua
implantacdo, de modo a realizar avaliaces sistematicas e obter dados gerenciais acerca da utilizacdo
de servicos publicos federais pelos cidaddos. Pretende-se, assim, instituir a possibilidade de identificar
boas préticas, de mensurar e acompanhar niveis de servi¢os nos diversos 6rgaos federais, para seu
aprimoramento.

Insuficiéncia de monitoramento e avaliacdo sistematicos no ambito interno dos érgédos da
APF

4.13. A falta de avaliacdo é uma dificuldade gerencial comum no Governo Federal. Em
geral, os gestores ndo tém dados ou indicadores sobre os resultados dos programas, principalmente
guanto ao seu impacto. Considerando que o Governo Eletrdnico adquiriu a forma de programa de
governo, na Lei Orcamentaria Anual, hd quatro anos, essa dificuldade ganha maiores proporcdes, ja
que a coleta de informacdes sobre os reais beneficios da prestagdo de servigos via Internet aos cidaddos
é limitada também no &mbito internacional.

4.14. A relevancia da avaliacdo para o gestor publico esta expressa em varios trabalhos
técnicos e académicos. Segundo o érgdo de controle externo do Reino Unido - National Audit Office -
NAOQO - a avaliagdo ¢ importante “para determinar a extensdo na qual uma politica atingiu ou vem
atingindo seus objetivos e 0 das pessoas que devem dela se beneficiar. A avaliagdo também pode
ajudar as unidades do governo a aprender licbes e compartilhar boas praticas na formulacdo e
implementagao de politicas.” (UNITED KINGDOM - NAO, 2001, p. 56).

4.15. Além de ndo terem sido elaborados instrumentos pela coordenacdo, identificou-se
também que, no ambito interno da maior parte dos 6rgdos da Administracdo pesquisados, ndo ha
mecanismos sistematicos de avaliacdo e monitoramento. Constatou-se que apenas 4% dos gestores de
portais participantes da pesquisa informaram ter politica formal de avaliacdo e monitoramento do
portal de servicos eletrénicos de seu orgao (49% dos gestores ndo tém politica e 47% tém politica
aplicada informalmente). Os gestores dos grupos focais também relataram néo utilizar instrumentos de
monitoramento e avaliacdo, com excecdo da analise de taxas de acesso, utilizada pela maioria. As duas
técnicas mais citadas pelos gestores que responderam a pesquisa foram a andlise de reclamacdes,
criticas e sugestfes dos usuarios e 0o exame do comportamento de visitas ao servico. Foi referido,
ainda, nos grupos focais, que os instrumentos, quando existem, sdo solugfes internas de TI, ndo

institucionalizados nos 6rgéos.



4.16. Podem ser citadas diversas causas para a insuficiéncia de avaliagdo e monitoramento
nos orgdos da APF. Em primeiro lugar, ndo h& orientacdo por parte da coordenagdo, que deveria
definir indicadores uniformes a serem utilizados nos diversos servi¢cos publicos de governo eletrénico.
Destacam-se, ainda, a escassez de recursos orcamentarios € humanos nos 6rgaos, que se utilizam, em
muitos casos, de prestadores de servi¢os na area de TI, para implementar as alteragdes dos sistemas
que permitam extracdo de dados. Tais alteragcbes sdo ainda mais complexas e de mais alto custo
qguando envolvem sistemas legados.

4.17. Também deve ser ressaltada, como causa, a diversidade de areas provedoras de
conteddo, em alguns Orgdos com estrutura organizacional mais complexa. A instituicdo de
instrumentos sistematicos de avaliacdo e monitoramento, nesses casos, dependeria das condicbes de
implementacdo de todos os provedores de conteudo vinculados. Além disso, deve-se levar em conta
gue, muitas vezes, ndo bastam mudancas nos sistemas de TI, mas sim reestruturacdo dos processos
internos relacionados a prestagdo dos servicos.

4.18. A inexisténcia de dados acerca do estagio de governo eletrénico e de sua evolugdo
historica, no ambito interno dos 6rgdos da APF, e a insuficiéncia de mecanismos de monitoramento e
avaliacdo impossibilitam o conhecimento, por parte dos gestores de servigos, das reais necessidades
dos usuérios e seu grau de satisfacdo, e prejudicam a tomada de decisdo para melhoria dos servicos.
Deve-se ressaltar, entretanto, que alguns 6rgdos implementam mecanismos de monitoramento e
avaliacdo, além dos ja mencionados, como é o caso do servico eletrdnico de Declaracdo Anual de
Isentos, da Receita Federal.

4.19. Faz-se necessario, portanto, recomendar a SLTI que desenvolva e divulgue
instrumentos de monitoramento e avaliagdo com conjunto minimo de indicadores a serem utilizados
pela coordenacdo do Programa e/ou pelos 6rgdos da APF, com definicdo de prazo para sua
implantacdo. Com o cumprimento dessa recomendacdo e a consequente adocdo de instrumentos e
indicadores no ambito interno dos Orgdos da APF, espera-se, principalmente, que sejam criadas
condigOes efetivas para o aprimoramento dos servigos eletronicos em fungdo dos resultados do
monitoramento e da avaliagdo sistematicos.

Auséncia de indicadores de desempenho para o Programa

4.20. Complementando os dois achados anteriores, a equipe verificou que ndo ha
indicadores de desempenho suficientes para mensurar o desempenho do Programa, até o encerramento
da auditoria. Como ja referido, o projeto de definicdo de indicadores, previsto como acdo para o
exercicio de 2005, ndo foi concluido até novembro desse ano.

4.21. Segundo a Diretora do DGE, em entrevista realizada durante o estudo de viabilidade
para esta ANOp, o unico indicador de desempenho do Programa, constante do PPA, “numero de

servigos ofertados”, ndo vem sendo utilizado. Sua formula de calculo corresponde a relagdo percentual



entre 0s servigos transacionais ofertados pela Administragdo Publica Federal (APF) no ano e o total de
servicos existentes na APF, estejam ou ndo incluidos na Internet. Observe-se que a denominacdo do
indicador € inapropriada, ja que, por se tratar de uma proporcdo entre duas grandezas, deveria
constituir taxa de servicos ofertados e ndo numero.

4.22. Deve-se ressaltar, ainda, que os gestores de portais participantes da pesquisa
desconhecem a atuagdo do DGE/SLTI relativa a definicdo de indicadores (48,6% de respostas).
Quanto ao grau de satisfagdo com a atuacdo da coordenacdo do Programa nesse quesito, dada a escala
de 1 a 5, a média dos conceitos informados pelos gestores de portais ficou em 2,35, que demonstra
insatisfacdo. Ressalte-se, ainda, que 63% dos gestores informaram que ndo sdo elaborados relatérios
gerenciais dos portais de seus respectivos 6rgaos, inviabilizando, assim, a definicdo de indicadores.

4.23. A inexisténcia de indicadores se origina da morosidade na sua construcdo pela
coordenacdo do Programa, da dificuldade de obtencdo de dados, principalmente em razdo da
necessidade de alteracfes em sistemas legados, e da necessidade de mudangas nos processos internos.
Pode-se inferir que a acdo relacionada ao projeto de definicdo de métricas somente passou a ser
priorizada pela coordenacdo do Programa ao final de 2005, com a promocao de evento especifico para
discussdo sobre o assunto, apesar de terem ocorrido outros eventos anteriores, mencionados pelo
gestor: palestra sobre técnicas de benchmarking, promovida pela SLTI/DGE, em coopera¢cdo com 0
Conselho Britanico, proferida por representante inglés, ao final de 2004; e apoio presencial de perito
portugués, por cerca de um més e meio, em meados do primeiro semestre de 2005, pelo Projeto
EuroBrasil 2000.

4.24. Ante a falta de mensuracdo da qualidade e do grau de satisfacdo dos servicos
publicos eletrdnicos, ndo had garantia da aderéncia dos servicos existentes as reais necessidades e
expectativas dos usuarios. Ocorre ainda o desconhecimento do desempenho do Programa e dos
servigos, individualmente, pela coordenacdo e pelos proprios ¢rgdos, tornando inviavel o
estabelecimento de metas de desempenho.

4.25. Alguns indicadores de desempenho poderiam ser propostos pela equipe,
estabelecendo prazo de implementacdo para os Orgaos. Ressalta-se, ainda, que ja ha indices
regulamentados na Resolu¢do CEGE n° 7/2002, no art. 7°, mas que ndo estdo sendo adotados (trafego
de usuérios, indice de atendimento as consultas e solicitacdes, pesquisas de satisfacdo). Optou-se pela
néo especificacdo de indicadores, em vista do projeto, em andamento, de defini¢do de indicadores pela
coordenacdo do Programa, e do entendimento de que tal definicdo, no ambito do e-gov, deve ser
discutida entre a coordenacdo e os diversos gestores de servigos e portais, para que sejam criados
indices adequados e passiveis de implementacdo pela totalidade dos 6rgaos envolvidos.

4.26. Em janeiro de 2006, o gestor informou que foram definidos, durante o Seminario

Ibero-americano “Construindo uma Referéncia Brasileira de Indicadores e Métricas de Governo



Eletronico”, realizado em Brasilia, nos dias 13 e 14 de dezembro de 2005, oito indicadores
relacionados a conveniéncia para o cidadao, os quais serdo aplicados na avalia¢do piloto de 21 servicos
publicos eleitos (sete de cada esfera publica - federal, estadual e municipal), prevista para abril de
2006. Além desses, foram também definidos trés indicadores de impacto na Administracdo Publica.

4.27. Para que seja reforcada a necessidade de concluir o projeto em andamento, sera
recomendado & SLTI que estabeleca cronograma para a elaboracéo de conjunto minimo de indicadores
de desempenho relativos a prestacdo de servicos publicos eletronicos, a serem desenvolvidos pela
coordenacao do Programa em conjunto com os 6rgaos da APF, estabelecendo prazo para sua adocao e
tornando publicos os padrdes de desempenho medidos.

4.28. Entende-se que a implementacdo dessa recomendacdo criard condicbes para a oferta
de servicos mais adequados a demanda e as necessidades do publico-alvo, e possibilitara o
estabelecimento futuro de metas de desempenho. Além disso, havera maior adequacdo a legislacédo que
define padrbes de qualidade para os servigos publicos (Decreto n® 3.507, de 13 de junho de 2000).

Divulgacdo deficiente de boas praticas de governo eletronico pela coordenacdo do
Programa

4.29. Constatou-se, nos grupos focais, que 0s gestores de portais participantes nédo
conhecem as boas praticas dos demais gestores. Além disso, as diretrizes do Programa Governo
Eletrénico e os documentos que as divulgam ndo vém acompanhados de exemplos praticos para
subsidiar a acdo dos gestores nos 6rgdos da APF.

4.30. Como causas da divulgacdo deficiente, podem ser citadas a inexisténcia de cadastro
atualizado de gestores dos portais, ja referido no paragrafo 0, que dificulta a comunicacdo entre a
coordenacao e o0s gestores, e a falta de monitoramento e acompanhamento, por parte da coordenacéo
do Programa, da implementacdo de acOes relativas a prestacdo de servigos publicos eletrénicos. O
principal efeito dessa divulgacdo deficiente € a possibilidade de ocorréncia de redundancia de esforcos
e desperdicio de recursos nos 6rgdos que necessitam de solucbes de governo eletrénico similares.

4.31. Ressalve-se, contudo, que tém sido organizados eventos, pela coordenacéo,
(Oficinas de Inclusdo Digital, Seminarios de Planejamento Estratégico dos Comités), que resultam em
troca de experiéncias entre os responsaveis. De acordo com o Secretario da SLTI, existem diversos
canais de comunicacdo utilizados para divulgar as iniciativas de Governo Eletronico junto aos publicos
interno e externo: desde a divulgacdo em sitios do governo federal e de agéncias de informacdo, até a
publicacdo de materias e entrevistas sobre as iniciativas de governo eletronico federal em revistas e
newsletters especializadas na area de tecnologia da comunicagdo, bem como publicacGes em veiculos
nacionais impressos e eletrénicos. No entanto, faz-se necessario um canal permanente de divulgacdo

de boas praticas, que poderia ser instituido de modo virtual.



4.32. Como exemplo de iniciativas de outros governos divulgando boas praticas na
prestacdo de servicos eletrnicos, pode-se citar a pagina do 6rgao do governo australiano responsavel
pela conducdo do e-gov (Information Management Office - Australian Government), em que séo
apresentados guias sucintos (checklists) e exemplos praticos (www.agimo.gov.au/practice/delivery).
Além dessa, merece mencdo também a iniciativa da Comissdo Européia para divulgacdo de boas
préaticas em governo eletrdnico (www.egov-goodpractice.org).

4.33. Ante tais constatacOes, é oportuno recomendar a SLTI que implemente mecanismos
para divulgacdo de acbes bem sucedidas em governo eletrénico. Dessa forma, serdo ampliadas as
oportunidades de troca de experiéncias, podendo resultar em reducdo de custos em funcdo do
aproveitamento de solucdes bem-sucedidas.

Falta de controle do Programa Governo Eletrénico sobre a criacdo e extingdo de sitios dos
Orgdos da APF

4.34. Como nao héa cadastro atualizado de gestores de portais, infere-se que a coordenagédo
do Programa também ndo tenha conhecimento de quantos e quais sdo 0s dominios da Administracao
Publica Federal. Como exemplo desse desconhecimento, cite-se o trabalho de atualizacdo, em 2003,
dos dominios para a elaboracdo do sistema Inventario de Sitios, relatado nos paragrafos 0 a 0 deste
relatério. Segundo o responsavel por sua implementacdo, esse sistema ndo foi mais atualizado. Além
disso, verifica-se que muitos dominios da Administracdo ndo estdo disponiveis nesse Inventario, a
exemplo dos relativos a autarquias e fundagdes que ndo possuem a terminacdo gov.br (exemplos:
www.ufrgs.br, www.unb.br). Ressalte-se que tais dominios estdo em desconformidade com o
estabelecido pela Resolugdo CEGE n° 7/2002, que dispde, no art. 2°, inciso I:

“Art. 2° Os 6rgédos ou entidades da Administracdo Publica Federal, ao adotarem um nome
na Internet observarao as diretrizes seguintes:

| - somente poderdo ser utilizados os dominios de primeiro nivel gov.br e mil.br, exceto
nos casos de simples redirecionamento do programa de navegacao na internet para o nome de dominio
principal; (...)” (grifos nossos)

4.35. Constatam-se ainda problemas relativos a duplicidade de dominios, citando-se, como
exemplo, o Instituto Nacional de Tecnologia da Informacéo (ITI) que mantém dois sitios distintos (e
complementares) na Internet: www.iti.gov.br e www.iti.br. Além desse exemplo, podem ser citados 0s
servigos da Previdéncia, disponiveis a partir do proprio portal do Ministério e do portal do prestador de
servicos de informatica (www.dataprev.gov.br).

4.36. Como efeitos da falta de controle sobre a criacdo e extin¢do de sitios podem ser
listadas a falta de credibilidade na prestacdo de servicos publicos pela Internet, a possibilidade de
criagdo de dominios sem conhecimento da coordenacdo do Programa e a redundancia de esforcos e

desperdicio de recursos pela manutencéo de sitios com informagdes redundantes.



4.37. O registro e a manutencdo de todos os dominios de Internet terminados em .br sdo
efetuados pela Fapesp - Fundacdo de Amparo a Pesquisa do Estado de S&o Paulo, que cobra uma taxa
por esses servigos. Ou seja, a Fapesp mantém banco de dados que possui dicionario com as conversdes
de nomes (dominios) em enderecos IP(7) (codigos numéricos que identificam univocamente todos 0s
computadores ligados & Internet e que séo realmente reconhecidos). A prestacdo desses servicos pela
Fapesp esta regulamentada nas Resolugdes n° 001 e 002/98, do Comité Gestor da Internet - CGl, e 0s

procedimentos sao efetuados eletronicamente no endereco Internet registro.br.

4.38. O Secretario da SLTI acrescentou gue existe controle sobre a criagdo de dominios da
Administracdo Publica Federal em articulagio com o Comité Gestor da Internet, pelo qual ndo é
possivel o registro de nenhum dominio com a terminagdo “.gov.br”” sem o conhecimento e autorizagdo

do Ministério do Planejamento. Entretanto, reconheceu que, de fato, ndo ha mecanismo que controle a
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extingdo dos dominios “.gov.br”, uma vez que qualquer detentor de “.gov.br” pode solicitar seu
cancelamento junto ao Comité Gestor da Internet, sem o conhecimento do Ministério do Planejamento.

4.39. Recomenda-se que sejam instituidos mecanismos de controle sobre a criagdo e a
extincdo de dominios do Governo Federal (Administragdo Publica Federal), em articulagdo com a
Fapesp, visando a maior credibilidade dos usuarios nos servigos publicos eletrdnicos e a melhor gestdo
dos dominios do Governo Federal.

5. Prestacdo de servicos publicos eletrénicos com foco no cidadéo

5.1. A terceira questdo de auditoria buscou identificar se a prestacdo de servicos publicos
via Internet esta orientada diretamente ao cidaddo. Para tanto, foi verificado se os 6rgdos da APF
consideram o foco no cidaddo no planejamento e implementacdo de seus servicos eletronicos. Além
disso, foram realizadas avaliacdo heuristica e pesquisa de satisfacdo com 4.944 usuérios de seis
servicos publicos eletrénicos, como subsidios para analise qualitativa desta questdo, sem a pretensao
de generalizacdo de seus resultados.

Desconhecimento, por parte dos gestores, do publico-alvo dos servigos eletrénicos, suas
necessidades e opinides sobre a qualidade desses servicos

5.2. A partir de informagdes obtidas nos grupos focais e nas entrevistas com 0s gestores
dos servigos selecionados para esta auditoria, foram confirmados os resultados quantitativos do
questionario enviado aos gestores de portais da APF, de que a maioria ndo utiliza técnicas de
prospeccdo, monitoramento e avaliacdo dos servigos sob o ponto de vista do cidaddo, conforme
previsto no art. 3°, inciso Il, que trata da definicdo do publico-alvo, e art. 7°, inciso Il, sobre pesquisa

de satisfacdo, ambos da Resolugdo CEGE n° 7/2002.



5.3. O desconhecimento das necessidades e opinides do publico-alvo também contraria, de
certa forma, o item b da 1?2 diretriz estratégica do Relatério Consolidado do Comité Executivo do
Governo Eletronico, de maio de 2004 (BRASIL - MP, 2004a), que trata da promocao da cidadania,
como prioridade. As principais técnicas utilizadas pelos gestores para a melhoria e reposicionamento
de servigos, identificadas nesta avaliacdo, foram a andlise de reclamacdes, criticas e sugestdes dos
usuarios, e a analise do comportamento de visitas aos servigos eletronicos.

5.4. Na avaliacdo heuristica dos servicos selecionados, foi também observado que algumas
instituicbes ndo estruturam seus portais e servicos de acordo com o perfil do publico-alvo, tal como
preconiza uma das diretrizes do Comité de Gestéo de Sitios e Servigos On-line, citadas no paragrafo 0,
talvez por desconhecerem suas necessidades e expectativas. Ao serem comparados os resultados da
pesquisa de satisfacdo, respondida pelos usuarios desses servicos, e a percepc¢do dos gestores quanto ao
perfil e a satisfacdo de seus clientes, foram detectadas divergéncias quanto a importancia dada a
algumas dimensdes. Alguns gestores consideraram mais importantes a rapidez na prestacao do servico,
a facilidade de navegacdo pelas paginas eletrnicas e a possibilidade de atendimento a duvidas via
Internet, enquanto que os usuarios valorizaram mais a privacidade e seguranca de dados, a
disponibilidade do servico eletronico e sua rapidez.

5.5. Outro fato observado, desta vez em relacdo a atuacdo da coordenagdo do Programa,
foi a ndo implementagdo, até o encerramento desta auditoria, do “Plano Nacional de Desenvolvimento
de Governo Eletronico”, cujo objetivo € estabelecer um diagndstico nacional sobre a oferta de servigos
de governo eletrbnico e mapear a demanda dos cidaddos, empresas e governos com relacdo a
Administracdo Publica nos trés niveis da federacdo. Essa evidéncia ja foi tratada anteriormente, nos
paréagrafos 0 e O deste relatério.

5.6. A caréncia de estudos oferta x demanda previamente a implementacdo de servicos
publicos eletronicos e de monitoramento continuo e avalia¢do, além do parametro “quantidade de
acessos”, sdo as causas mais provaveis do desconhecimento do publico-alvo por parte dos gestores de
portais e servicos publicos eletrénicos. Tal fato pode levar a implementacdo de servi¢os que nao
atendem as necessidades e expectativas do publico-alvo, e sob o ponto de vista administrativo, a
implementacdo de servigos sem que se saiba, previamente, se a demanda justifica seus custos.

5.7. Como boas préaticas, podem ser citadas as iniciativas do Ministério da Salde, que
realizou, no final de 2003, pesquisa on-line com 650 respondentes, e da Receita Federal, que costuma
utilizar vérias técnicas de prospeccao, monitoramento e avaliacdo no planejamento e acompanhamento
de seus servicos eletrénicos, como € o caso da Declaragdo Anual de Isento (DAI) via Internet.

5.8. Pode ser citado ainda o caso do MEC, cuja Resolugdo n°® 01, de 15/06/2004,
estabelece condicOes para a elaboracdo e manutengéo de sitios no &mbito do Ministério, e menciona,

como exemplos, a identificacdo do publico-alvo e de suas necessidades, a identificacdo da estrutura de



informacOes para facilitar o acesso, a identificacio do modelo de gestdo dos fluxos e das
responsabilidades pela atualizagdo do conteldo, a identificagdo dos recursos envolvidos, a necessidade
de testes de usabilidade e de acessibilidade.

5.9. QOutra boa iniciativa foi a Pesquisa Tecnologia da Informacdo e da Comunicacdo em
Domicilios, realizada nos meses de agosto e setembro de 2005, pelo Instituto Ipsos-Opinion, parceiro
do Comité Gestor da Internet no Brasil (CGl.br), que mediu a difusdo e o uso da Internet em
domicilios, incluindo uso de governo eletrdnico, comércio eletrénico, seguranca, educacdo e barreiras
de acesso (BALBONI, 2005). As entrevistas foram realizadas presencialmente, em 8.540 domicilios e
com individuos a partir dos 10 anos.

5.10. Para que os servicos publicos eletrénicos sejam mais adequados a demanda e as
necessidades de seu publico-alvo, propiciando maior satisfacdo de seus usudrios, serd recomendado a
SLTI/MP que:

a) oriente os 6rgdos da APF para que identifiquem claramente seu publico-alvo e realizem
analise de custo-beneficio, da demanda e das necessidades desse publico antes de implementar novos
servicos, considerando a oferta em diferentes canais;

b) oriente os érgdos da APF para que realizem pesquisas junto aos

usuarios, apés implementacdo de servicos eletrdnicos, e disponibilizem os resultados a
coordenagao do Programa.

Baixa porcentagem de servicos transacionais, orientados diretamente ao cidadao

5.11. A baixa porcentagem de servicos transacionais (tarefas realizadas pela Internet, sem
necessidade de outro meio), com foco no cidadao, foi evidenciada logo no inicio da auditoria, durante
a selecdo dos servicos, nas areas de Educacdo, Previdéncia, Saude, e Trabalho e Emprego, que
poderiam ser objetos de estudo mais detalhado pela equipe. O Ministério da Saude, por exemplo, ndo
foi selecionado para esta auditoria justamente porque seus servi¢cos mais avancados, classificados
como de interatividade limitada e transacdes eletrdnicas, tém, como publico-alvo, os gestores da area
de Saude e ndo propriamente o cidad&o.

5.12. Mesmo a Previdéncia Social que, em principio, tinha maior quantidade de servi¢os
transacionais voltados ao cidadao, apresenta, em seu portal principal, maior porcentagem de servigos
no estégio inicial de apresentacdo de informacdes (67,71% dos 192 links verificados em novembro de
2005). A maior parte dos gestores de portais (40 de 59 que responderam a pergunta na pesquisa)
informou ter menos de 10 servigos disponiveis no portal de sua instituicdo. Vale ressaltar que a
diferenciacdo entre os conceitos de informacdo e servigo também dificulta a classificacdo de servigos
eletrbnicos, por parte dos gestores, fato mencionado em um dos grupos focais de gestores de portais e

confirmado pela equipe de auditoria.



5.13. As principais causas dessa baixa porcentagem de servi¢os transacionais para
atendimento direto ao cidad&o, citadas pelos gestores de portais participantes da pesquisa e dos grupos
focais, foram a dificuldade de integracdo dos sistemas legados e plataformas tecnologicas
heterogéneas, e o fato de a Internet ainda ndo ser vista, pelos dirigentes da APF, como canal
estratégico de prestacdo de servigos ao cidaddo. Foi também mencionada, como barreira, no grupo
focal de coordenadores de CT, a dificuldade de integracdo com estados e municipios para aplicaces
G2G.

5.14. Qutras provaveis causas sdao a maior prioridade dada aos servicos eletrénicos
internos do Governo, voltados aos gestores; a necessidade de reestruturacdo dos processos de prestagdo
dos servigos; e a falta de cultura de e-gov e de foco no cidaddo na APF. No grupo focal de
coordenadores de CT foi dado, como exemplo, o caso do requerimento do auxilio-doenca:

De nada vale a possibilidade de agendamento, via web, de consulta de pericia médica,
para recebimento de auxilio-doenca, se a unidade de salde indicada para o exame ndo contar com
médico de plantdo no horério de atendimento.

5.15. O fato de a certificacdo digital ainda ser incipiente na APF e a inexisténcia de plano
de acdo do Programa Governo Eletronico para priorizar o desenvolvimento de novos servigos pelos
6rgdos da APF também podem ser considerados fatores que levam a baixa porcentagem de servi¢os
com foco no cidaddo. O grupo focal de coordenadores de CT destacou, ainda, que “nem todas as
pessoas tém condicGes de acessar a Internet. Logo, nem tudo pode ser feito integralmente pela
Internet”.

5.16. Como efeitos, pode-se citar a falta de ages concretas para implementar diretrizes do
Programa que tenham foco no cidadao, a sobrecarga dos canais tradicionais de prestacdo de servicos
ao cidaddo, o ndo atendimento das expectativas do publico-alvo e a conseqliente imagem negativa do
Governo quanto ao uso incipiente da tecnologia para beneficiar o cidaddo. Varios foram o0s usuarios
dos servicos publicos eletrénicos selecionados para esta auditoria que deram sugestdes quanto a
melhor divulgacdo dos servigcos disponiveis na Internet. Abaixo, alguns trechos escritos por
participantes da pesquisa on-line:

melhor e maior divulgacdo na midia popular, pois so fiquei sabendo que existia atraves de

a marcacao de pericia on line foi excelente idéia, com isso, podemos evitar filas, demora
no atendimento. Mas a populacdo ainda conhece pouco sobre isso. O que falta no Brasil €
INFORMAGCAO.

Uma maior divulgacdo pelos meios de comunicagéo. EsplicagOes (sic) detalhadas para as

pessoas entenderem que ndo € nessecario (sic) dormir em filas.



divulgacdo maior desses servigos pela midia, pois muitas pessoas que estavam na fila ndo
conheciam este servigo eu mesmo era um, s6 descobri por curiosidade

ndo tive dificuldades de preencher os dados solicitados, para mim foi muito conveniente, é
0 Unico meio que eu consegui fazer a inscricdo para o primeiro emprego, a minha sugestao é que devia
divulgar mais este site do primeiro emprego em radios, jornais , televisdo e outros meios de
comunicagdes

5.17. De acordo com matéria de BALBONI (2005), publicada no portal do CGlI, o
levantamento sobre o uso da Internet para acesso a servicos de governo eletronico, da Pesquisa
Tecnologia da Informacdo e da Comunicacdo em Domicilios, ja citada no paragrafo O, revelou que
12,68% da populagdo brasileira utilizou algum servigo de Governo Eletronico nos Gltimos 12 meses, 0
que significa que 40% das pessoas que utilizaram a Internet, nos Gltimos 12 meses, também acessaram
algum tipo de servico de e-gov. Os principais servigos publicos eletrdnicos utilizados, de acordo com
essa pesquisa, foram (% de mencgdes no total da populagdo brasileira): consulta ao CPF (6%);
Declaracdo do Imposto de Renda (5%); informacfes sobre servi¢os publicos de educacdo (3%);
inscricbes em concursos publicos (3%); informacdes sobre empregos (2%); pagamentos de Imposto
sobre a Propriedade de Veiculos Automotores (IPVA), multas e licenciamento (2%).

5.18. Na pesquisa realizada pela equipe de auditoria com usuarios dos servicos publicos
eletronicos selecionados, os tipos de servigos publicos mais citados foram (% de mencdes em relacao
ao total de respondentes a essa pergunta - 2.419 pessoas): consulta a situacao cadastral - CPF (48%),
servicos da Receita Federal (DAI - 53%, Declaracdo do Imposto de Renda Pessoa Fisica - 33%),
consulta ao Codigo de Enderecamento Postal - CEP (34%). Além dos outros servicos listados no
questionario (beneficios da Previdéncia, servigos prestados pelo Departamento de Transito - Detran, e
rastreamento de objetos enviados pelos Correios), foram citados, em questdo aberta, acesso a bancos e
instituices financeiras; consulta a processos, legislacao, tribunais e outros portais juridicos; portais de
prefeituras e servicos municipais; portais de concessionarias de servi¢os publicos.

5.19. No portal da Previdéncia, ha mais de 60 servicos disponiveis, sendo que mais da
metade desses servicos é transacional. Entende-se que tal oferta de servicos, associada a orientagdo por
publico-alvo, é uma boa prética a ser disseminada aos demais 6rgdos da Administracdo, embora ainda
se faga necessario aprimorar o portal e os servicos oferecidos. Em relacéo a certificacdo digital, pode-
se citar a Receita Federal que, de acordo com seus gestores, ja conta com inUmeros Servigos
especificos para quem tem certificados digitais.

5.20. Para que o foco no cidaddo seja implementado na pratica, propiciando maior

satisfagdo dos usuarios de servigos publicos eletronicos, serd recomendado & SLTI/MP que:



a) oriente os 6rgdos da APF para que identifiqguem os servicos prioritarios sob o ponto de
vista do cidaddo e avaliem sua adaptacdo ou implementagcdo na Internet, com fixacdo de prazos e
metas;

b) defina cronograma para a conclusdo do Plano Nacional de Desenvolvimento do
Governo Eletrnico tendo em vista sua importancia estratégica para a politica de E-Gov.

5.21. Dessa forma, os gestores da APF poderdo conhecer melhor os processos internos de
prestacdo de servicos publicos, identificando aqueles que podem ser oferecidos pela Internet, com
ganho de produtividade e economia.

Inobservancia de recomendacGes propostas nos documentos gerados pelo Programa que
facilitariam o acesso e 0 uso de servigos publicos eletronicos pelo cidaddo

5.22. A baixa porcentagem de gestores que adotam os documentos gerados pelo
Programa, observada na pesquisa realizada junto aos gestores de portais da APF, foi confirmada nas
entrevistas com 0s gestores dos servigos selecionados para esta auditoria e nos grupos focais de
gestores de portais. Apenas 10,1% dos gestores afirmaram que adotam o padrédo e-ping (BRASIL -
CEGE, 2005), 13,9% adotam a Cartilha Técnica de Acessibilidade (BRASIL - MP, 2005c), enquanto
que 70,9% adotam o Manual de Identidade Visual (BRASIL - Secom).

5.23. Também confirmou tal achado a avaliacdo heuristica das paginas dos servi¢os
Dominio Publico, Declaragdo Anual de Isento, Auxilio-doenca, Pensdo por morte, Salério-
maternidade, e Programa Nacional de Estimulo ao Primeiro Emprego, e dos portais hospedeiros desses
servicos, tendo como base os relatérios das ferramentas automatizadas CyberSpyder, DaSilva e Wave,
e a lista de verificagdo, desenvolvida a partir de documentos gerados pelo Programa e por
pesquisadores independentes, disponivel no Apéndice 111 deste relatorio.

5.24. Constatou-se que 0s servicos e portais selecionados atenderam, em média, 67% do
total de 105 itens dessa lista, ja descontados 16 itens que ndo foram avaliados, por limitacbes da
técnica de inspecdo utilizada ou da falta de precisdo das normas e recomendacgdes consultadas. Por
exemplo, ndo foi possivel verificar, com a avaliacdo heuristica, se 0s conteldos das paginas eram
atualizados e verdadeiros (Resolu¢do CEGE n? 7/2002, art. 5?, inciso Il), assim como ndo foi possivel
determinar o que seriam “programas de uso consagrado”, “equipamentos de grande performance” ou
“programas pouco difundidos” (Resolugdo CEGE n? 7/2002, art. 4?, incisos X e XI). Foram ainda
desconsiderados, em cada caso individual, itens que tratavam de elementos ndo utilizados pela

instituicdo, tais como animac0es, apresentaces sonoras, mapas de imagem, frames(8)).



5.25. Aplicando as ponderacBes descritas no Apéndice I, concluiu-se que as médias de
adesdo das instituicdes selecionadas as recomendagdes variaram de 52,5% a 69,5%, sendo que a
Receita Federal foi a que obteve a maior média ponderada. Os pesos dados aos itens sobre privacidade
e seguranca, em virtude do grau de importancia a eles associados pelos usuarios, na pesquisa de
satisfagdo, assim como pelo fato de constarem de norma a ser cumprida, foram significativos no
calculo da média ponderada de cada instituicdo nesta avaliacdo heuristica. A avaliacdo desses itens, em
especial, baseou-se em declaracbes por escrito, feitas pelos respectivos responsaveis, apontando a
adocdo ou nao dos incisos e artigos da Resolucdo CEGE n° 7/2002 sobre seguranca de dados.

5.26. O desempenho dos portais/servicos nas dimensdes “Facilidade de localizacdo do
portal web da instituicdo”, “Acessibilidade”, “Usabilidade” e “Disponibilidade” foi semelhante.
Destacaram-se a Receita Federal, nos itens relativos a privacidade e seguranca de dados, e a facilidade
de localizacdo do seu servico (Declaracdo Anual de Isento - DAI); e o Ministério do Trabalho e
Emprego, na variedade de opgOes de resposta a ddvidas dos usuérios. Os portais do Ministério da
Educacdo (MEC) e do Trabalho e Emprego, e seus respectivos servigos, obtiveram pontuacdo abaixo
dos demais na dimensdo “Privacidade e seguranca de dados”. O Quadro 1 apresenta os itens nao
atendidos por todos os portais e/ou servicos avaliados.

VIDE TABELA NO DOCUMENTO ORIGINAL(9)

Quadro 1 Itens da lista de verificacdo ndo atendidos por todos 0s portais e/ou servigos
avaliados.

5.27. Nenhum dos portais analisados € estruturado de acordo com a linha da vida;
identifica o idioma utilizado em seus documentos; apresenta paginas alternativas acessiveis; permite o
ajustamento dinamico do tamanho de suas paginas a diversas resolu¢des de video; conta com planos de
contingéncia implementados, atualizados e periodicamente testados. Todas as instituicdes usam tabelas
para efeito de design; mencionam jargdes e siglas provavelmente desconhecidos de seu publico-alvo; e
apresentaram links com problemas no teste com a ferramenta CyberSpyder. O Quadro 2 mostra o
resultado total de paginas e links testados nos portais principais das quatro instituicdes selecionadas. A
quantidade de links com problemas, em relacdo ao total de links testados variou, entre as instituicoes,
de 1,3 a21,7% (média de 8,8%).

Paginas testadas Links testados Links corretos Links com problemas Links ignorados(10)

Totais 7.639 293.188 258.596 25.736 8.856



(10) A ferramenta nédo foi capaz de verificar inteiramente esses links, por isso foram
ignorados no computo de links corretos e com problemas.

Quadro 2 Resultado do teste com a ferramenta CyberSpyder.

5.28. Dentre os itens do Quadro 1, a falha mais grave, considerada pela equipe de
auditoria, foi a falta de equivalente textual as imagens apresentadas, principalmente quando tais
imagens sdo imprescindiveis para o processamento dos servicos eletronicos, tais como botdes “gravar”
e “limpar”; identificacdo de campos de preenchimento obrigatério na ficha de inscri¢do, e botdes
“Requerimento” e “Ajuda” (Figura 10). A falta de equivalentes textuais para tais elementos visuais
impede, por exemplo, que software leitor de tela, usado por deficientes visuais, identifique tais agoes
necessarias a solicitacdo dos servicos eletrdnicos.

5.29. O uso de tecnologias inclusivas e ndo excludentes que garantam o acesso universal,
abrangendo portadores de necessidades especiais, cidaddos de baixa escolaridade e usuarios de
diversas plataformas, é uma das diretrizes para garantia do foco no cidadao, ja citada no paragrafo 0
deste relatdrio.

VIDE GRAFICO NO DOCUMENTO ORIGINAL

Opcdo habilitada Opcao desabilitada

Figura 10 Elementos visuais exibidos com a opc¢do "Mostrar imagens” habilitada e
desabilitada.

5.30. Além das verificacdes mencionadas no Quadro 1, outros artigos da Resolucdo CEGE
n? 7/2002 foram investigados. Observou-se, em pelo menos duas instituicbes, maior destaque as
noticias do que a prestacdo de servicos ao cidaddo (art. 4?, inciso V), e inexisténcia de pagina com
respostas aos questionamentos mais freqiientes dirigidos ao érgdo (art. 4?, inciso VII). Em trés dos
servigos publicos eletrdnicos examinados, ndo foi observada a manutencao de todo o ciclo do servico
em um mesmo portal (V do art. 5?). E possivel, inclusive, solicitar esses servicos diretamente a partir
do endereco eletrbnico da empresa prestadora de servigcos de informatica, sem passar pelo portal da
instituicdo que os administra. Em relacdo a privacidade e seguranca de dados, em pelo menos duas
instituicdes, ndo sdo estabelecidos programas de treinamento aos responsaveis técnicos ou programas
de conscientizagdo de todos os envolvidos (art. 29), nem adotados conceitos e procedimentos de
auditoria interna que permitam anélise do ambiente computacional (art. 32).

5.31. A Cartilha de Usabilidade (BRASIL - Governo Eletronico) que estabelece um
conjunto minimo de padrdes de usabilidade, estrutura e aspectos visuais, tal como prevé uma das
diretrizes do Comité de Gestdo de Sitios e Servicos On-line, ja citada no paragrafo 0 deste relatorio,
assim como a Cartilha Tecnica de Acessibilidade (BRASIL - MP, 2005c), também n&o foram

atendidas integralmente pelas instituicdes examinadas.



5.32. Analisando os outros resultados da avaliacdo heuristica em cada dimensédo, pode-se
dizer que, em relacdo a facilidade de localizacdo do portal web da instituicdo e dos servicos
eletrbnicos, todos os portais apresentam seu contetdo agrupado por assunto. Apesar de a maioria das
paginas examinadas ndo usarem metatags(11) , todos os portais e servicos foram encontrados
facilmente por portais de busca populares na Internet (no teste, foram utilizados Google e Yahoo!).
Ainda assim, algumas pessoas que responderam a pesquisa de satisfacdo deram sugestfes quanto a
facilidade de localizagdo dos servicos, como por exemplo:

(11) Comandos HTML especiais para associar metadados a pagina web codificada, sem
alterar sua formatacdo, mas fornecendo informacdes sobre seu contetdo. Varios portais de busca na
Internet utilizam tais comandos como indices de busca, facilitando, assim, a localiza¢do do contetdo
de tais paginas.

- Seria muito importante que inserissem um link logo na tela principal, para acessar 0s
requerimentos de salario maternidade, pensdo e aux. Doénca (sic), facilitando assim a visualizagdo
desses servicos.

é preciso facilitar a navegacao tornando mais facil localizar o item procurado no site.

5.33. Os servigos publicos eletrénicos selecionados também foram facilmente encontrados
em seus respectivos portais. Ainda assim, um dos portais e um dos servi¢os ndo foram encontrados no
portal Rede Governo, mas talvez isso se deva mais a deficiéncias do préprio Rede Governo do que a
codificacdo dessas paginas web avaliadas. Nao foi possivel testar a facilidade de localizacdo das
paginas web das instituicdes e dos servicos no Portal Brasil, pois este apresentou mensagem de erro
logo na carga de sua pagina principal. Talvez esse portal estivesse em fase de testes no dia em que foi
acessado pela equipe (Figura 11).

VIDE GRAFICO NO DOCUMENTO ORIGINAL

Figura 11 Mensagem de erro recebida ao carregar a pagina do Portal Brasil, em
16/11/2005.

5.34. Uma boa prética para facilitar a localizacdo de servigos publicos eletronicos é a
estruturacdo do portal com perfis de usuérios (Figura 12) e o uso de URL (Uniform Resource Locator)
clara, facil de ser digitada pelos usuarios (por exemplo, www.trabalho.gov.br), em vez de usar palavras
em inglés (por exemplo, default.asp) ou nimeros e caracteres especiais (por exemplo, 02_01_01.asp).

VIDE GRAFICO NO DOCUMENTO ORIGINAL

Figura 12 Perfis de usuarios.

5.35. Na dimensdo “Acessibilidade”, destaca-se 0 fato de que as paginas avaliadas

apresentaram seus contetudos com clareza e simplicidade, utilizando mecanismos de navegacdo de



maneira coerente e consistente. Para garantir a acessibilidade, é recomendavel testar as paginas web
sem folhas de estilo e com ferramentas, tais como Wave, que facilitam a visualizacdo da seqliéncia
I6gica de tabulacdo para percorrer links, controles de formulario e objetos, 0 que parece nao ter sido
feito em alguns dos casos inspecionados.

5.36. Em termos de usabilidade, observou-se o uso criterioso de logotipos e a organizagao
de elementos visuais de acordo com os principios de design para Web (contraste, repeticao,
alinhamento e proximidade). Segundo seus gestores, todas as instituicGes estabeleceram diretrizes que
orientam a realizacdo periodica de copias de seguranca. Entretanto, a indisponibilidade dos servigos foi
o problema que mais atrapalhou a solicitacdo dos servicos pelos usuérios participantes da pesquisa de
satisfagdo. Abaixo, alguns depoimentos de usuérios que responderam a pesquisa on-line:

a)que o servico estivesse sempre disponivel principalmente no horario de pico; b)que o
sistema ndo caisse tanto, principalmente qdo estamos terminando de preencher os dados; c) se possivel
que funcionasse ininterruptamente 24 horas por dia;

estou achando que é propaganda enganosa , pois ja fazem varios dias que tento entrar e
guando estou no final da como péagina indisponivel, vem sempre a mensagem - servico indisponivel no
momento, desculpe o transtorno, mas isso ja faz mais de uma semana.

Que estivesse sempre disponivel, sem aparecer a frase este servi¢co estad fora do ar
temporariamente

Sempre que necessitamos requerer algum beneficio pela internet, alguns se encontra (sic)
indisponivel. Que os técnicos da informatica atualizem o programa para facilitar a vida dos usuérios.
Ja ndo basta (sic) as grandes filas que enfrentamos no dia a dia, encontramos dificuldades também
através da internet.

A péagina sempre deu informacg6es de estar momentaneamente indisponivel e eu tive que
recomecar 0 preenchimento dezenas de vezes. Conclui o que queria somente 4 horas de tentativas
ininterruptas... acho que ha algum problema, ndo?

5.37. Um dos gestores dos servicos publicos selecionados para esta auditoria mencionou
que ha trés grandes problemas na prestacdo de servicos pela Internet, que precisam ser solucionados: a
apresentacdo do conteudo (deve haver aprimoramento no que tange a usabilidade e acessibilidade dos
servicos), o tempo de processamento e a disponibilidade do servigo (no horario de atendimento das
agéncias, ante a demanda da rede interna, sdo utilizados até 95% da capacidade de processamento,
acarretando a quase inviabilidade de utilizacdo dos servicos pela Internet nesse horario).

5.38. Os pontos positivos em relagdo a confiabilidade dos servigos foram a apresentacao
de conteudos compativeis com a missdo/propésito das instituicbes e o uso de linguagem sem
preconceitos racial, cultural, politico e comercial. O ponto negativo foi que nem sempre era possivel

identificar a instituicdo responsavel pela pagina web. Algumas pessoas participantes da pesquisa de



satisfagdo fizeram sugestbes quanto a confirmagdo do recebimento, por parte das prestadoras de
servicos eletrénicos, das informacdes preenchidas pelo publico:

Que voceé receba via e-mail a confirmacdo de que seus dados foram aceitos pelo sistema,
de que eles foram recebidos.

Dar certesa (sic) quanto ao recebimento do beneficio e dar seguranga de que meus
documentos que envio (autenticado) ndo ira (sic) para o lixo.

eu sugiro que ao final do preenchimento fosse dado (sic) uma mensagem que Seu
requerimento foi aceito, pois eu fiquei em duvida se isso tinha ocorrido.

5.39. Quanto a capacidade de resposta a duvidas, todos os portais selecionados
implementaram servi¢co de comunicagdo direta com o usuério - “Fale conosco” -, porém nem todos
oferecem outros meios de atendimento auxiliar ao usuario. Véarias foram as criticas sobre o
atendimento ao usuario, tanto nos balcdes das agéncias quanto por telefone ou Internet.

deveria ter suporte por telefone pois as mensagens de erro ndo séo explicadas.

este e-mail que vocés tém, ndo funciona, pois enviei varios e ndo consegui respostas.

maior agilidade no atendimento e esclarecimentos nas ddvidas que muitas vezes nao sao
sanadas

Mais clareza em relagdo as informagdes prestadas. Eu ndo consegui tirar as minhas
duvidas. Entrei na internet com apenas uma, e sai com varias davidas.

nesta linha fica 0 meu protesto sobre a ouvidoria que tem mais de trés anos que tenho uma
reclamacdo onde até agora ndo deram qualquer resposta, e quando ligo para o 0800 vem a mesma
resposta esta sendo analisado pela ouvidoria.

5.40. A maioria das instituicdes selecionadas ndo especifica, em seu portal, a politica de
privacidade e seguranca adotada, nem tdo pouco informa se e como utiliza cookies(12) . Segundo
declaracdes dos gestores dessas instituicdes, todas implementam mecanismos de registro de eventos e
acessos aos seus portais e ha pelo menos um responsavel técnico para atuar como contato no que se
refere a seguranca desse ambiente. Alguns usuérios participantes da pesquisa on-line deram sugestfes
guanto a seguranca:

(12) O principal objetivo dos cookies € identificar o usuario e preparar paginas web
personalizadas.

Cada cliente ter sua senha para acesso, assim eu ficaria mais seguro quanto as informacées

pessoais. Era so fazer o cadastro, sem muitas perguntas, e cadastrar a senha!!!



na minha opinido esse site deveria como em péaginas de bancos ou outros sites que usam a
seguranca de 128-bits coloque o cadeado para que a gente soubesse que estaria mesmo seguro, para
que ninguém roube informacdes que estdo sendo enviadas para a receita.

Poderia ser elaborada uma senha ou coisa do género que desse mais seguranca, evitando
os raques de internet ou a falsificacdo, de alguém enviar um e-mail, dizendo que é da receita federal e,
que precisa de seus dados para atualizagéo.

Ndo ha a certificacdo de que se esta em uma area segura, 0 que considero muito
importante ja que estamos passando dados pessoais como CPF, titulo de eleitor, e-mail. Deve ser
implentamentada o quanto antes.

Explicitar melhor para o contribuinte de que as informacgdes passadas por ele serdo
acessadas APENAS pela Receita Federal. E que a declaracdo via internet é plenamente confiavel e
segura.

5.41. Em rela¢do a dimensdo “Tempo de atendimento”, observou-se que a maioria dos
portais analisados adotou estratégia de navegacdo que economiza cliques para a execucdo dos servicos
publicos eletronicos, e que todas as paginas foram carregadas em menos de oito segundos,
considerando-se a configuracdo do computador e da conexéo Internet utilizados para os testes. O ponto
negativo foi a ndo implementacéo de verses mais leves de paginas para usuérios com conexdo lenta.
Alguns participantes da pesquisa on-line, entretanto, mostraram-se insatisfeitos com o tempo de acesso
as paginas dos servicos e com a dificuldade de acesso a computadores.

minha internet € turbo e mesmo assim da vontade de chorar de tdo lento que é o0 acesso.

Criar locais de acesso a internet gratuita para o preenchimento da declaracdo pelas pessoas
com menor condigao.

Acho que a Receita Federal deveria colocar a disposi¢cdo dos usuarios ,deste servico, mais
postos de atendimento gratuitos.

Disponibilizar computadores em locais publicos para Comunidade em geral, (Inclusdo
Digital), facilitando assim, 0 acesso aos servigos e informagdes bésicas.

seja dado mais apoio para que locais como> ONG,Prefeituras, Orgdos Publicos sejam
facilitadores, ou seja, tenha um terminal de internet para essse servico destinado principalmente a
populagéo carente como pessoal do Bolsa Familia (Fome Zero) e agricultores em geral.

5.42. Uma das causas da ndo adogdo das recomendacdes propostas nos documentos
gerados pelo Programa é, certamente, o desconhecimento, por parte dos gestores, desses documentos,
constatado nas entrevistas, grupos focais e pesquisa com gestores de servigos e portais da APF. Outra
causa provavel é a falta de clareza e/ou especificidade de algumas recomendacfes desses documentos,
constatada pela prépria equipe de auditoria, ao realizar a avaliacdo heuristica dos servigos publicos
eletronicos selecionados, citada no parégrafo 0.



5.43. Como efeitos provaveis, podem ser citados a exclusdo de parcelas do publico-alvo,
pela ndo implementacdo de recomendacgOes sobre acessibilidade, usabilidade, privacidade e seguranca,
no projeto de paginas web; a falta de uniformidade dos portais da APF e a insatisfacdo do cidaddo com
a qualidade dos servicos publicos eletronicos. Alguns usuarios participantes da pesquisa on-line
expressaram sua insatisfagdo com o servigo prestado via Internet e seus desdobramentos no mundo
real:

Apés efetuar o requerimento, tive que imprimir um documento e levar até uma Agéncia
..., entdo ndo entendi porque efetuar o pedido via internet uma vez que teria de ir até uma agéncia para
entregar a documentacao, esperar na fila como todos os outros, ndo receber um protocolo de entrega na
agéncia e o funcionario informar que o pedido ficaria parado aguardando pelo menos 30 dias.

Depois que fiz o requerimento pela Internet, fui ao posto do ... para entregar o
requerimento impresso e 0s documentos. Tive que esperar 3 horas para ser atendido, como todos 0s
presentes. E ninguém da agéncia sabia como me atender pelo fato de eu ter feito o requerimento pela
Internet. O atendente demorou cerca de 1 hora para me liberar e ainda disse que sé a chefe dele poderia
autorizar o requerimento. Mas a chefe estava afastada do servico e ndo poderia me garantir nada. O
atendente me confessou que se eu tivesse feito o requerimento direto com ele teria sido bem mais
rapido. Gostaria de sugerir a criacdo de um -caixa rapido- para receber os casos da Internet (que
deveriam ser rapidos).

encontrei dificuldade para entregar os documentos na agéncia em mg, pois nem mesmo 0s
funcionarios sabiam que procedimento tomar quando cheguei com o requerimento da internet, eles
ficaram confusos, e por ndo saberem o que fazer recolheram os documentos e ficaram de resolver

Foi facil acessar e requerer pela internet, mas o servidor que recebeu os documentos foi
negligente e ndo encaminhou os documentos. O procedimento interno nédo foi eficiente. Se tivesse feito
0 pedido no balcdo da agéncia o pedido ... teria sido concedido. Neste caso a internet foi um
complicador

Antes de usar este servico eu liguei no 0800 para saber se ele estava realmente em
funcionamento e que era confidvel. Neste nimero fui informado que ndo adiantava fazer pela internet
pois este servigo ndo funcionava.

eu ndo fui atendida!!! preenchi os dados corretamente e ficava dando erro como se 0 nome
da mae do requerente estivesse incorreto!!! e ndo estava!! mandei email para reclamar e o endereco
retornou! um absurdo! falta de respeito! querem que todos freqiientem aquelas filas quilométricas!

a nossa entidade é uma entidade sindical, e n6s fizemos a declaragdo de isentos para mais
de 500 pessoas, SO que a pagina esta no horario comercial quase sempre fora do ar. temos que vir a
noite para ndo deixar de prestar o servico. pediria que melhorem a pagina, ou que fagcam a declaragéo

por estados. ex. do dia 01 a 10 de novembro para o estado do RS.



5.44. Como boa pratica, pode-se citar a Declaracdo Anual de Isento pela Internet que, na
avaliacdo heuristica realizada pela equipe, atendeu a 96% das recomendagdes relacionadas com
privacidade e seguranca, dimensdo considerada mais importante por 40% dos usuarios que
participaram da pesquisa de satisfacdo com esse servico eletrdnico. Os usuarios dos servicos
pesquisados também manifestaram sua satisfacdo com alguns aspectos da prestacdo via Internet,
principalmente rapidez e conveniéncia para o cidado:

Realmente vcs estdo de parabéns por nos fornecer (sic) esse acesso de preenchimento pela
internet, ndo sabem o quanto isso facilita para nos trabalhadores e o quanto foi pratico.

A forma de requerer pela internet € muito boa e garante a transferéncia de informacdes de
forma répida e segura.

Em relacdo ao requerimento, acredito que ndo a (sic) nada a melhorar fiquei admirada e
surpresa com o resultado, principalmente com a rapidez em que o beneficio foi concedido, pena que
essa eficiéncia ndo se aplica a outros servicos prestados pela internet.

Hoje, esse servico, € o de mais facil acesso e rapidez na conclusdo. Minha sugestdo é que
0 mesmo padrédo seja levado aos outros tipos de requerimentos: acaba com filas, evita desgastes, vez
que todas as exigéncias ja estdo no sistema e podem ser cumpridas antes de se iniciar o preenchimento
do requerimento.

Nenhum sugestdo, a Declaracdo anual feita pela internet é muito eficaz, pena que tem
gente que sempre deixa para a Ultima hora, causando assim transtorno e congestionamento no site da
Receita Federal.

5.45. Em relagdo a adesdo das instituicGes da APF as recomendacdes do Programa, pode-
se citar a Resolugdo n° 2, de 05/07/2004, do MEC, que estabelece que os sitios deverdo atender aos
padrdes de usabilidade, interoperabilidade e de acessibilidade adotados pelo Governo Federal ou aos
padrdes minimos definidos internacionalmente (W3C), detalhando ainda diversos requisitos
necessarios para permitir que os sitios sejam de uso intuitivo, de facil navegacdo, com uso eficiente
dos recursos. Essa norma, embora ndo tenha sido objeto da auditoria a verificagdo de seu
cumprimento, é um exemplo positivo de definicdo de critérios para elaboracdo de sitios nos 6rgdos da
APF.

5.46. Outro exemplo de boa pratica do MEC, citado no grupo focal de coordenadores de
CT, é o ProUni, servico totalmente eletrénico, em software livre, compativel com o e-Ping e que usa
certificacdo digital. Na opinido de um dos participantes desse grupo focal, o ProUni “so6 foi construido
em curto espaco de tempo por ter utilizado os padrGes do governo eletrdnico e outras técnicas

atualizadas de desenvolvimento de software.”



5.47. Para que as recomendacdes propostas nos documentos gerados pelo Programa que
facilitariam o acesso e 0 uso de servigos publicos eletrdnicos pelo cidaddo sejam mais amplamente
adotadas pelos 6rgédos da APF, sera recomendado a SLTI/MP que:

a) monitore e avalie amostras de portais e-gov a fim de orientar aqueles gestores que nédo
tiverem aderido as recomendacdes propostas nos documentos gerados pelo Programa;

b) identifique e divulgue ferramentas, técnicas e boas praticas que auxiliem os gestores no
projeto de paginas e que atendam as recomendagdes propostas nos documentos gerados pelo
Programa.

5.48. Os beneficios esperados da concretizacdo dessas recomendacdes e da consequente
adocdo, pelos 6rgaos da APF, dos documentos gerados pelo Programa, sdo maior uniformidade dos
portais e-gov, possibilidade de acesso, uso facilitado e seguro dos portais e-gov ao maior nimero
possivel de pessoas do publico-alvo, e maior satisfacdo dos usuarios de servigos publicos eletrénicos.

Inobservancia da diretriz que visa a centralizagdo e simplificacdo do acesso a Internet

5.49. Caso seja mantida a decis@o tomada pela Secom e SLTI, em novembro de 2005,
havera redundancia de trabalho e consequiente desperdicio de recursos, pela existéncia de dois portais
com apresentacdo de servicos - o Portal Brasil, sob a responsabilidade da Secom, e o Rede Governo,
mantido pela SLTI. Segundo informacdo do DGE, o portal Rede Governo sera redesenhado para
oferecer apenas servigos eletronicos federais, ao passo que o Portal Brasil oferecerd, além desses,
também servicos de outras esferas de governo. Esses dois portais foram descritos nos paragrafos 0 a 0
deste relatdrio.

5.50. Essa decisdo de manter dois portais de servicos publicos, na verdade, estd em
desacordo com a diretriz do Programa que trata da centralizacdo e simplificacdo do acesso a Internet,
como previsto no art. 3°, inciso 1V, da Resolucdo CEGE n° 7/2002 (verificacdo de existéncia de sitios
com igual propdsito). Vale ressaltar que a unificacdo do Portal foi um objetivo dos gestores até ha
pouco tempo, citando-se excerto de apresentacdo intitulada “Prestacdo de Servigos Publicos no Portal
Brasil”(PESSI, 2005):

O Portal Brasil serd um portal institucional e de prestacdo de servicos do governo federal.
Ele unifica conteidos hoje oferecidos nos sites Brasil.gov e Rede Governo. Resulta de uma parceria
entre a SLTI, do Ministério do Planejamento e a Presidéncia da Republica, através da SECOM.

5.51. A pesquisa realizada com gestores de portais identificou, também, que 58,2% acham
que a divulgacdo do sistema de inventarios de sitios governamentais federais poderia ser uma alavanca
para a consolidagdo do Portal Rede Governo, enquanto 83,6% dos gestores de portais, que
responderam a pesquisa, desconhecem ou tém acompanhado de maneira distante o desenvolvimento

do Portal Brasil.



5.52. A provavel causa para essa decisdo € a indefinicdo de responsabilidade pelo
desenvolvimento e geréncia do Portal de servigcos do Governo Federal entre as duas instancias - Secom
e SLTI. No grupo focal de coordenadores de CT, foi mencionado, por um dos participantes, que a
“Assessoria de Comunicagdo as vezes tem uma visdo limitada sobre o que vai ao ar nos sitios da
APE.”

5.53. A inobservancia da diretriz de centralizacdo e simplificacdo do acesso a Internet
pode acarretar redundancia de esforcos, desperdicio de recursos e dificuldade de atualizacdo e
manutencdo de dois portais. A concorréncia na oferta de informacdes e servicos eletronicos ao cidadéo
e a inexisténcia de um ponto de entrada Unico atualizado pode desorientar o cidaddo na hora de decidir
qual dos dois portais utilizar.

5.54. Entende-se importante determinar a Casa Civil da Presidéncia da Republica que:

a) institua portal Unico de governo eletrénico, com intuito de facilitar o acesso dos
cidadaos, permitir reducéo de custos e evitar a dispersao de acgdes, determinando que as alteracGes de
conteldo, relativas aos servigos, estejam sob a responsabilidade de uma Unica unidade governamental,
Orgdo ou setor;

b) defina, formalmente, os responsaveis pelo desenvolvimento, geréncia e manutencdo do
portal indicado no item anterior.

5.55. Além disso, para facilitar a interacdo com o0s usuarios do governo eletrbnico,
recomenda-se a SLTI que divulgue esse portal nos sitios da APF.

6. Monitoramento e indicadores de desempenho

6.1. Conforme relatado nos paragrafos 0 a O deste relatério, o 6rgdo de Coordenacédo do
Governo Eletrbnico, a SLTI, ndo definiu ainda sua politica de monitoramento e avaliacdo, bem como
encontra-se em fase de construcdo de indicadores que permitam avaliar a qualidade dos servicos de
governo eletrénico (paragrafos 0 a 0).

7. Andlise dos comentarios dos gestores

7.1. Foi solicitado ao Secretario de Logistica e Tecnologia da Informacdo (SLTI), do
Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo (MP), Sr. Rogério Santanna dos Santos, que
apresentasse seus comentarios ao relatorio de auditoria, o que foi feito por meio do Oficio n °© 143/2006
- DGE-SLTI-MP, de 31/01/2006.

7.2. O gestor iniciou seus comentarios destacando alguns marcos institucionais, que
esclarecem as atribuicbes do Comité Executivo de Governo Eletronico (CEGE) e seus Comités
Técnicos, da SLTI e seu Departamento de Governo Eletrénico (DGE). Em seguida, o Secretério relata
diversas informacgdes sobre a execucdo do programa e ponderagOes sobre os fatos registrados no
relatorio. As informacdes e argumentagdes acatadas ja foram incorporadas ao texto deste relatério. No

entanto, alguns dos argumentos apresentados ndo foram suficientes para modificar o entendimento da



auditoria e sdo analisados no subtitulo a seguir. No segundo subtitulo deste capitulo, sdo registradas
informacdes apresentadas pelo gestor sobre medidas em estudo ou ainda em implementacdo e que
serdo examinadas pelo Tribunal de Contas da Unido na etapa de monitoramento da implementacéo de
suas recomendacoes.

InformacGes que nédo alteraram o contetido do relatorio

7.3. O Secretério, no paragrafo 1.c.10 de seu Oficio, afirmou que apresentou e entregou a
equipe de auditoria cdpia do resumo executivo do Diagndstico Nacional de Governo Eletronico, o que,
de fato, ndo ocorreu. Foi apresentado e entregue a equipe apenas arquivo de apresentacdo eletronica
(Powerpoint) sobre tal diagnostico, limitada a tdpicos que careceriam de maior detalhamento e
desenvolvimento de texto para que pudesse ser considerada “resumo executivo”.

7.4. Em relacdo ao resumo do relatdrio e aos paragrafos 0 e 0, o Secretério alegou que ha
“auséncia de liame” e “dissocia¢do de direito” entre o Programa Governo Eletronico e o Comité
Executivo de Governo Eletronico. Entretanto, ao se analisar o art. 7° do Decreto n° 5.233/2004, que
trata da gestdo do PPA, do qual o Programa Governo Eletrdnico cumpre parte de suas diretrizes, e 0s
arts. 1° e 3° do Decreto de 18/10/2000, ndo ha como ndo relacionar o Programa com o Comité
Executivo. Por esse motivo, as alegacdes do Secretario ndo foram acatadas pela equipe.

Decreto n° 5.233/2004

“Art. 7° Os temas transversais, quando de interesse da administracdo publica federal, serdo
geridos pelas respectivas Camaras do Conselho de Governo e seus Comités Executivos, bem assim por
grupos de trabalho especificos para esse fim constituidos.”

Decreto de 18/10/2000

“Art. 1° Fica criado, no ambito do Conselho de Governo, o Comité Executivo do Governo
Eletrdnico, com o objetivo de formular politicas, estabelecer diretrizes, coordenar e articular as acdes
de implantacdo do Governo Eletrénico, voltado para a prestacao de servicos e informacdes ao cidadéo.

()

Art. 3° Compete ao Comité:

(...)

VII - estabelecer diretrizes e orientagcOes e manifestar-se, para fins de proposicéo e revisao
dos projetos de lei do Plano Plurianual, de Diretrizes Orcamentarias e do Orcamento Anual, sobre as
propostas orcamentarias dos orgdos e das entidades da Administracdo Publica Federal, relacionadas
com a aplicagdo de recursos em investimento e custeio na area de tecnologia da informagéo e
comunicacoes.”

7.5. Sobre o paragrafo 0, o Secretario ressaltou que os oito comités que integram o CEGE,
por ndo manterem qualquer relacdo institucional (vinculagdo ou subordinacdo) ao “Programa 8002 -

Governo Eletronico”, ndo estariam atuando no contexto do Programa, como afirma o texto do



relatério. O fato de ndo estarem subordinados ou vinculados formalmente ao Programa ndo contraria a
sentenca do relatdrio, ja que tanto o Programa quanto os oito comités atuam no mesmo contexto -
Governo Eletronico. Dessa forma, o comentario do Secretario nao foi considerado valido para inclusdo
no relatorio.

7.6. Sobre a assertiva constante do pardgrafo 0, de que os indicadores ndo foram
apresentados a equipe de auditoria, o gestor alegou que seria impossivel descrevé-los nos paragrafos 0
e 0 sem conhecimento da metodologia de indicadores. Acrescentou ainda que os indicadores foram
apresentados a equipe da auditoria no dia 13 de setembro de 2005, durante reunido realizada no
Gabinete da SLTI. Na verdade, o que foi apresentado a equipe, e descrito nos parégrafos 0 e O ja
citados, foram apenas as dimensdes de avaliacdo das duas macro-areas: conveniéncia para o cidaddo e
impacto para a Administracdo Publica. Os indicadores de desempenho propriamente ditos, isto é,
nameros, percentagens ou razdes que medem aspectos (ou dimens@es) do desempenho, com o objetivo
de comparar essas medidas com metas preestabelecidas, ndo foram explicitados a equipe nem téo
pouco os métodos de avaliagdo que o gestor pretende utilizar para aferi-los. Portanto, as alega¢des do
Secretario ndo foram incorporadas ao relatdrio.

7.7. O Secretario prestou esclarecimentos, em breve retrospectiva, quanto aos paragrafos 0
e 2.44: “no ano de publicagdo da resolucdo, ndo havia o sitio dedicado ao Programa de Governo
Eletronico. Com isso, todos os enderegos eram direcionados para o Rede Governo. Ao ser criado 0
sitio do Governo Eletronico, na gestdo passada, as URLs www.governoeletronico.gov.br e
www.governoeletronico.e.gov.br eram direcionadas para o sitio do Governo Eletrdnico. Apos a
reformulacéo ocorrida em maio de 2004, nessa gestdo, o sitio permaneceu utilizando as URLS descritas
acima, mas ndo foi transformado em resolu¢do.” Os esclarecimentos do gestor foram considerados
procedentes, porém ndo relevantes para alteracdo do texto do relatério.

7.8. Os comentarios do Secretario relativos aos paragrafos 0 a O retomam a alegacdo de
“identificagdo indevida de vinculo” entre o Programa e o Comité Executivo que, mais uma vez, foi
rejeitada pela equipe de auditoria, pelos motivos ja expostos no paragrafo O deste relatério. Tais
comentarios, julgados improcedentes pela equipe de auditoria, podem ter sido motivados pelo fato de
que os gestores parecem considerar desnecessaria a atuacdo do CEGE, como constatado no grupo focal
com os coordenadores dos Comités Técnicos.

7.9. Quanto as recomendac0es do paragrafo 3.18, o gestor ressaltou que apenas a segunda
e a quarta (“b” e “d”) guardam relagdo com o Programa Governo Eletronico e que as demais (“a” e
“c”) encontram-se deslocadas, j& que se referem ao Comité Executivo. O entendimento da equipe de
auditoria diverge do ponto de vista do gestor, razdo pela qual as recomendacgdes foram mantidas no
relatorio tal como descritas em sua versdo preliminar. Para a equipe, 0 Programa deve ser visto como

um todo, com suas diversas instancias: CEGE (estratégica), CT (consultiva, de apoio ao CEGE) e



Secretaria-Executiva localizada na SLTI/MP, onde também esta o gerente do Programa no PPA. Nao
h& como tratar as instancias em separado, por estarem ora na Casa Civil, ora no MP, exatamente pelo
carater transversal da politica, que perpassa praticamente todos os 6rgdos da Administracdo Publica
Federal.

7.10. O Secretério continuou alegando que a mateéria tratada nos pardgrafos 0 a 0 cuida
exclusivamente de atividades do CEGE e de seus Comités Técnicos e que, portanto, ndo se relaciona
com o objeto da auditoria (Programa Governo Eletronico). Pelos motivos ja expostos nos paragrafos 0,
0 e 0 deste relatdrio, os comentarios do gestor foram considerados improcedentes.

7.11. Em relagdo a recomendagao de “formalizagdo dos resultados das discussoes dos
grupos de trabalho e Comités Técnicos, com divulgagdo de seu contetido no sitio do Programa e no
Portal Governo”, no paragrafo 0, o gestor destacou que o veiculo destinado as publicagdes dos Grupos
de Trabalho do CEGE é o Portal Governo, e a publicacdo dos trabalhos é responsabilidade dos
coordenadores dos Comités. A equipe entende que a publicacdo apenas no Portal Governo resultaria
em reducdo da publicidade, pois somente parte dos gestores publicos tem acesso a esse portal. No sitio
do Programa, a informacdo teria ampla divulgacdo a qualquer cidaddo. E verdade que a
responsabilidade de publicacdo dos trabalhos é dos coordenadores dos Comités, mas a Secretaria-
Executiva do CEGE deveria cobrar desses coordenadores a formalizacdo e divulgacdo de seus
resultados. Dessa forma, a recomendacao néo foi alterada.

7.12. Quanto aos paragrafos 0 e 0, o Secretario afirmou que a gestdo do Sistema de
Inventario de Sitios Governamentais ndo é responsabilidade da coordenacdo do Programa, e sim do
Comité Técnico de Gestdo de Sitios e Servigos On-line, instituido no ambito do CEGE e cuja
coordenacdo ficou a cargo da Subsecretaria de Comunicagdo Institucional da Secretaria-Geral da
Presidéncia da Republica (Secom). No entanto, seguindo o mesmo raciocinio do paragrafo 0, a equipe
considerou improcedentes 0s comentarios e julga que caberia a Secretaria-Executiva do CEGE cobrar
a devida atuacdo de cada Comité, com vistas ao aprimoramento do Programa e a efetivacdo das
politicas individualizadas a cargo de cada Comité.

7.13. Em relagdo aos paragrafos 0 e 0, que mencionam a data de 31/12/2005 como termo
final para conclusdo do Plano Nacional de Desenvolvimento de Governo Eletrnico e para entrega do
produto “Indicadores de Qualidade de Servigos Publicos por Meios Eletronicos”, respectivamente, o
Secretario comentou que, de acordo com o Principio da Anualidade, as datas de todas as atividades do
PPA devem se restringir ao exercicio civil, mesmo que as atividades o excedam. Nesse sentido,
interpretar a data do evento - ou seja, a data de entrega de seu produto -, na opinido do Secretéario, €
inadequado, pois é possivel que sua execucdo exceda o ano em que foi formulada. O comentario,
julgado improcedente pela equipe de auditoria, pode ter sido motivado pelo fato de que ndo houve

planejamento de longo prazo e, portanto, ndo foram fixadas metas proporcionais de desenvolvimento



do Plano Nacional de Desenvolvimento de Governo Eletronico, tampouco dos “Indicadores de
Qualidade de Servicos Publicos por Meios Eletronicos”. No entender da equipe, a data dever ser
mantida em razdo da indefinicdo de metas proporcionais, uma vez que tais projetos, considerados
importantes para uma série de acGes posteriores, ndo estdo recebendo a devida prioridade.

7.14. Quanto ao segundo exemplo de dados desatualizados no link “Quem ¢ Quem” do
Comité Constituinte do padrdo e-Ping, citado no paragrafo 0, o gestor alegou que ndo conseguiu
constata-lo. E possivel que tal informagcao tenha sido atualizada no intervalo de tempo entre a producéo
do relatério e seu recebimento por parte do gestor. Por esse erro ter sido efetivamente verificado pela
equipe, no periodo da auditoria, tal exemplo foi mantido no relatorio, acrescentando-se, contudo, nesse
parégrafo, a data da consulta como 25/11/2005 (data de conclusdo do relatério encaminhado para
analise do gestor). Vale destacar que o fato de ter sido corrigido ndo invalida a necessidade de
atualizacao constante do sitio do Programa.

7.15. Para tornar mais construtiva a recomendacdo “b” contida no paragrafo 0, o gestor
sugeriu que fosse explicitada a periodicidade de atualizacdo das diretrizes e outros dados a elas
relacionados. A equipe considera que, em principio, a periodicidade deveria ser “on-line”, ou seja,
sempre que fosse alterada alguma diretriz, ela deveria constar do portal do Programa. Se for o caso, a
periodicidade podera ser definida no Plano de Acdo, apds deliberacdo do Tribunal, e ndo agora, como
requer o gestor. Por esse motivo, a recomendacdo ndo foi alterada no relatério.

7.16. Em seguida, o Secretario alegou que o foco da pesquisa aludida no paragrafo 0 se
mostra inadequado para auferir informacdes significativas sobre o Programa, ja que recai sobre a
atuacdo do Departamento de Governo Eletronico (DGE), unidade administrativa de existéncia recente,
criada pelo Decreto n° 5.134 de 07 de julho de 2004, que coordena apenas duas das 13 acdes do
Programa, evidenciando, assim, sua participacdo relativamente limitada. A equipe concorda que o
DGE é uma unidade recente, responsavel por apenas duas das a¢es do Programa. Entretanto, apesar
de poderem ser considerados como atenuantes, tais fatos ndo levam a conclusdo de que a atuacdo do
DGE, quanto ao monitoramento e avaliacdo do desenvolvimento de projetos de e-gov, € limitada. A
prestacdo de servicos publicos eletrénicos tem forte relacdo com as atribuicdes do DGE e com as duas
acOes sob sua coordenagdo - 5270 (Aprimoramento e Normatizagcdo do Portal Governo Eletrdnico e
Sites Coligados); e 4838 (Sistema de Atendimento ao Cidaddo por Meios Eletrdnicos). Vale ressaltar
que na primeira acao - 5270 - ha evento associado no PPA, descrito como viabilizacéo e instituicdo de
uma avaliacdo sistematica e evolutiva da prestacdo de e-servicos para o cidaddo, cujo resultado é a
implementacdo do modelo de monitoramento e pesquisa de satisfacdo, como claramente referido no
relatério. Além disso, é esse Departamento que esta desenvolvendo a proposta de formulagdo de

indicadores. Por esses motivos, as alegacfes do gestor ndo foram acatadas.



7.17. O Secretéario considerou oportunas as recomendagdes enderecadas a Casa Civil com
relagdo a revisdo do modelo institucional de governo eletrdnico, no entendimento de que contribuem
para o fortalecimento da gestéo integrada e horizontal das politicas de governo eletrénico.

7.18. Quanto a determinacao a Casa Civil proposta pela equipe, o gestor sugeriu que fosse
recomendado o debate, no @mbito do CEGE, sobre a adequagdo ou ndo de um portal unico do governo
federal. Em debates j& realizados no &mbito dos Comités Técnicos, o gestor verificou a existéncia de
posicOes diferenciadas sobre esse tema e acredita que essa questdo deva ser regulamentada a partir de
consenso a ser construido no governo. A equipe de auditoria, entretanto, ndo concorda com tal opinido
do gestor e resolveu manter a determinacdo tal como estava na versdo preliminar do relatorio, ja que a
inobservancia da diretriz do Programa que trata da centralizacdo e simplificacdo do acesso a Internet
pode acarretar redundancia de esforcos, desperdicio de recursos e dificuldade de atualizacdo e
manutencdo de dois portais. A concorréncia na oferta de informacdes e servicos eletrdnicos ao cidaddo
e a inexisténcia de um ponto de entrada Unico atualizado pode desorientar o cidaddo na hora de decidir
qual dos dois portais utilizar.

Medidas a serem examinadas no monitoramento das recomendacdes

7.19. Sobre o paragrafo 0, o Secretario informou que 0s servigos de inscri¢cdo no Primeiro
Emprego e de requerimento de Pensdo por Morte ja se encontram cadastrados no Portal Brasil em
2005, fato que serd confirmado na etapa de monitoramento. A consulta ao Dominio Pablico, por sua
vez, ainda nao foi cadastrada.

7.20. Em relacdo ao paragrafo 0, o gestor informou que possui, no modulo de gestdo do
Portal Rede Governo, dados atualizados sobre o quantitativo de informacGes sobre servigcos publicos, e
servicos, propriamente ditos, disponiveis nesse portal. Vale ressaltar, porém, que, apesar de terem sido
solicitados ao DGE, tais dados ndo foram entregues a equipe de auditoria sob a alegacdo de néo
estarem atualizados. Por haver contradi¢cdes entre o que foi informado a época da auditoria e 0 que
consta do Oficio do gestor, optou-se por deixar para esclarecer tais divergéncias por ocasido do
monitoramento.

7.21. O gestor concordou com a critica feita no paragrafo 0, sobre a ndo publicacéo, no
sitio do Programa, da Portaria Normativa n° 05 de 11/07/2005, e afirmou que, imediatamente ap6s o
recebimento do relatério, em janeiro de 2006, procedeu a publicacdo da portaria no referido sitio. Tal
fato sera confirmado na etapa de monitoramento.

7.22. Sobre as recomendacOes feitas pela equipe na versdo preliminar do relatorio de
auditoria, o Secretario concordou com a integra daquelas enderecadas & SLTI, assumindo a
responsabilidade de implementacdo e, eventualmente, divulgacdo de iniciativas em andamento. O
Secretario destacou, entretanto, que os encaminhamentos sugeridos (particularmente as letras “k”, “1” e

“m” do item III do relatorio), com relacao a indicadores e instrumentos de monitoramento, ja estdo em



andamento. Tais consideraces foram incorporadas ao relatério, porém as respectivas recomendagoes
ndo foram retiradas da proposta de encaminhamento da equipe, pois serdo examinadas na etapa de
monitoramento.

8. Concluséo

8.1. A politica de governo eletrénico no Brasil, embora conte com algumas iniciativas na
Lei Orcamentaria Anual que poderiam caracterizd-la como programa finalistico, deve ser vista,
essencialmente, como parte de um conjunto maior da acdo governamental identificado como “politicas
de gestdo publica” (Barzelay, 2005). Gaetani (2004) argumenta que as politicas de gestdo publica
incluem, tradicionalmente, cinco grandes areas da Administracdo Publica: as relagBes trabalhistas no
ambito do poder publico, a arquitetura organizacional do Estado, os processos de planejamento e
execucdo orcamentario-financeira da acdo governamental, os mecanismos de controle e auditoria do
gasto publico, e as regras de licitacdo e contratacdo vigentes no ambito da esfera estatal. Numa
interpretacdo mais ampla, duas outras politicas podem ser consideradas integrantes das politicas de
gestdo publica: politicas regulatérias e governo eletrdnico. De acordo com o mencionado autor
(Gaetani, 2004, p. 1):

a tematica do governo eletrénico perpassa potencialmente toda a administracdo publica e
vem se constituindo em uma das mais importantes ferramentas transformadoras das atividades
governamentais.

8.2. Os resultados da presente avaliagdo mostram que sdo indmeras as barreiras
enfrentadas pelos formuladores da politica para sua consolidacdo como efetivo instrumento de gestéo
publica. A contrapartida para o cidaddo, qual seja, a politica de e-gov sob o enfoque governo para
cidaddo (G2C), de responsabilidade dos implementadores nos diversos 6rgdos da Administracao
Publica Federal, transcende a visdo do governo eletrbnico unicamente como politica que serve aos
interesses do Estado, refletindo-se no dia-a-dia dos usuarios de servigos publicos eletrénicos.

8.3. A dificuldade na observacdo de resultados concretos das acBGes previstas nas sete
diretrizes estratégicas do Programa, reunidas em relatério consolidado dos Comités Técnicos (CT) do
Comité Executivo do Governo Eletronico (BRASIL - MP, 2004a), especialmente na mencionada
perspectiva G2C, motivou a presente auditoria a buscar melhorias a serem implementadas no
Programa Governo Eletrdnico. Os assuntos em torno dos quais foi centrada a avaliacdo do Programa, a
fim de serem identificadas areas suscetiveis de aperfeicoamento, dividiram-se em trés topicos: a¢oes
de coordenacéo e articulagcdo do Programa na criacao de condi¢cfes para a implementacdo da prestacao
de servigos publicos eletrénicos; atividades de monitoramento e avaliacdo a cargo da coordenacdo do
Programa para aprimoramento desses servicos; e orientagdo da prestacdo de servigos publicos

eletronicos diretamente ao cidaddo que tem acesso a Internet.



8.4. O Programa Governo Eletronico esta construido juridicamente com base em modelo
institucional que prevé a atuacdo do CEGE como instancia estratégica responsavel pelo
direcionamento da politica e formalizacdo de suas normas, com apoio de instancias de discussdo, 0s
CT, que lhe fornecem subsidios para a tomada de decisdes. Essa estrutura tem, como ponto forte, o
fato de prever a Presidéncia do CEGE no ndcleo de poder (Casa Civil da Presidéncia da Republica) e
seu complemento na estrutura hierarquica superior dos ministérios e outras entidades que compdem
esse Comité. O espaco de discussdo constituido pelos CT também merece registro, pelo fato de dar
oportunidade a participacdo dos gestores publicos nas discussfes técnicas que envolvem o tema
governo eletronico.

8.5. Embora ndo sejam, necessariamente, resultado direto da agdo de coordenagdo e
articulacdo do Programa, o governo eletrdnico brasileiro possui nimero razoavel de informacdes e
servigos disponiveis na Internet, o que o coloca em niveis intermediarios, tendendo a superiores, em
diversas avaliacBes da politica efetuada por organismos internacionais e empresas privadas, com
relacdo aquela implementada por outros governos. Deve-se ressalvar que tais avaliacbes do governo
eletronico no pais apoiam-se, especialmente, em alguns poucos “casos de sucesso”, como a declarac¢ao
de imposto de renda pela Internet ou o Portal Comprasnet (Medeiros & Guimardes, 2004), que nao
espelham, contudo, o estagio de desenvolvimento da maior parte dos servicos eletrénicos disponiveis
diretamente ao cidadéo.

8.6. Uma das principais dificuldades encontradas pela coordenacdo do Programa para
uniformizar o estagio de desenvolvimento de acdes de e-gov em patamares elevados, nos 6rgaos da
Administracdo Publica Federal, refere-se a perda de interesse politico no tema nos Gltimos anos, o que
acarretou perda de efetividade da estrutura de funcionamento do Programa na forma prevista na
legislacdo, apoiada no CEGE e em seus CT. Ainda na esfera politica, a sobreposicdo de funcbes e
concorréncia no exercicio do poder na conducdo da politica, compartilhadas pela Secretaria de
Logistica e Tecnologia da Informacdo do Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo e pela
Subsecretaria de Comunicagdo Institucional da Secretaria-Geral da Presidéncia da Republica (Secom),
é um exemplo de aspecto que dificulta o desenvolvimento do governo eletrénico.

8.7. Os gestores do Programa, pelo fato de ndo implementarem ac6es de monitoramento e
avaliacdo das iniciativas de e-gov em curso na Administracdo Pablica Federal, ndo tém condicdes de
propor melhorias a esses projetos ou de recomendar que 0s Orgaos publicos sigam as diretrizes do
governo eletrénico. Além disso, a coordenacdo do Programa, pelo fato de ndo ter ingeréncia sobre o
orcamento de Tecnologia da Informacdo desses oOrgdos, encontra limitacdo em sua fungdo de
coordenacdo e articulagdo de projetos de e-gov.

8.8. A excluséo digital, embora néo tenha sido tratada no presente trabalho, em vista de

seu escopo, é um fator que limita a utilizagdo de servigos publicos na Internet, implicando na



consequente diminuicdo do alcance do governo eletronico. A falta de cultura de governo eletrénico nos
6rgdos da Administracdo Publica Federal, capaz de evidenciar a Internet como um importante canal de
prestacdo de servicos publicos, é mais uma barreira a ser considerada na implementacéo das diretrizes
emanadas pelo Programa.

8.9. As dificuldades encontradas pela coordenagdo do Programa ndo impedem, contudo,
que acdes importantes relacionadas a governo eletronico sejam implementadas pelo Governo Federal.
As discussdes em torno do software livre, como opcdo a utilizacdo de softwares proprietarios e como
possivel redutor de custos para o Estado, € exemplo de tema que provocou grandes debates, em
beneficio da construcdo de uma visdo sobre novas possibilidades de se implementarem sistemas e
utilizar aplicativos de software na Administracdo Pablica Federal.

8.10. Merece destaque, também, a construcdo de modelo de interoperabilidade de governo
eletrénico, consubstanciado pelo E-Ping, que vem sendo debatido junto aos gestores publicos e
atualizado com novas versbes, quando necessario. Essa norma, ao estabelecer as condigdes de
interacdo com os demais Poderes, esferas de governo e com a sociedade em geral, representa uma
iniciativa positiva empreendida pelos responsaveis pelo Programa.

8.11. As referéncias anteriores a estrutura do Programa, como ponto forte da politica,
devem ser levadas em consideracdo com reservas, pois a auditoria concluiu que esse modelo
institucional precisa ser revisto, com vistas & melhoria de seu funcionamento na forma como esta
previsto na legislacdo vigente, ou mesmo propondo-se um novo formato capaz de torna-lo mais
efetivo. A revisdo do modelo institucional traz oportunidades de melhorias na periodicidade de
reunibes da instancia estratégica do Programa e na forma como suas normas sdo editadas, com
possiveis beneficios para a divulgacdo de diretrizes junto aos Orgdos da Administracdo Publica
Federal. A partir de um maior conhecimento do Programa, espera-se maior adesdo por parte dos
gestores e 6rgaos envolvidos.

8.12. As recomendacfes da auditoria em relacdo a implementacdo de mecanismos de
monitoramento e avaliagdo de servicos publicos eletrénicos podem contribuir para a troca de
experiéncias e divulgacdo de boas praticas entre os gestores publicos, ao mesmo tempo em que
constituem instrumentos para corre¢do dos rumos da politica. O

desenvolvimento de um conjunto minimo de indicadores pela coordenacgdo do Programa, a
ser adotado pelos orgaos publicos, € um exemplo de medida capaz de fornecer dados gerenciais para o
aprimoramento dos servi¢os publicos na Internet.

8.13. Quanto a prestagdo de servicos publicos com foco no cidaddo, o Programa tem
oportunidade de melhorar seu desempenho ao orientar os 6rgdos publicos a terem melhor
conhecimento do publico-alvo de seus servicos eletronicos, de suas necessidades e opinides sobre a

qualidade desses servicos. A identificacdo de servigos prioritarios sob o ponto de vista do cidadéo e a



avaliacdo de sua adaptacdo ou implementagdo na Internet € uma das recomendagfes da auditoria que
podem trazer, como beneficio, maior satisfacdo dos usuarios de servicos publicos eletronicos.

8.14. A contribuicdo que o Tribunal pode fornecer ao governo eletrdnico na esfera federal
€ um conjunto de recomendacdes que visa a fortalecer a capacidade de articulacdo da coordenacédo do
Programa junto aos 6rgdos do Poder Executivo, tornando-se, cada vez mais, referéncia para os demais
Poderes e niveis de governo. A implementacdo das recomendacdes justifica-se pela necessidade de
consolidar o governo eletrébnico como uma importante politica de gestdo publica no pais, capaz ndo s
de fornecer ganhos em eficiéncia para o Estado, a partir da economia de recursos e melhoria de
processos internos dos 6rgdos de sua estrutura, mas, ao mesmo tempo, de propiciar a oferta de servicos
publicos eletrénicos com maior rapidez e comodidade ao cidadao.

9. Proposta de encaminhamento

9.1. Diante do exposto e com base no art. 250, incisos Il e I1l, do Regimento Interno/TCU,
submete-se este relatorio a consideragdo superior, para posterior encaminhamento ao gabinete do
Exm®. Sr. Relator VValmir Campelo, com as seguintes propostas:

I) determinar a Casa Civil da Presidéncia da Republica que:

a) institua portal anico de governo eletronico, cujas alteracdes de conteudo, relativas aos
servicos, estejam sob a responsabilidade de uma Unica unidade governamental, érgdo ou setor
(paragrafos 5.49 a 5.55);

b) defina, formalmente, os responsaveis pelo desenvolvimento, geréncia e manutencdo do
portal indicado no item anterior (paragrafos 5.49 a 5.55);

I1) recomendar a Casa Civil da Presidéncia da Republica que reveja o modelo institucional
do Programa Governo Eletronico, especialmente no que diz respeito aos seguintes aspectos:

a) periodicidade das reunides da(s) instancia(s) de formulacdo da politica que compde(m)
0 modelo adotado (paragrafos 3.2 a 3.19);

b) instancia(s) capaz(es) de emitir normas sobre o tema governo eletrénico, com forca
normativa para os 6rgdos da Administracdo Publica Federal (APF) (paragrafos 3.2 a 3.19);

c) papel da Subsecretaria de Comunicagéo Institucional da Secretaria-Geral da Presidéncia
da Republica (Secom) na formulagdo e implementacdo da politica de governo eletronico, tendo em
vista as atribuicGes da Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informacdo, do Ministério do
Planejamento, Orcamento e Gestdo (SLTI/MP) como Secretaria-Executiva do Comité Executivo do
Governo Eletrénico (CEGE) e 06rgdo de geréncia do programa orcamentario Governo Eletrénico
(8002) (paragrafos 3.2 a 3.19);

d) apds a definicdo do modelo institucional a ser adotado, observe a necessidade de emitir,
formalmente, normas para a politica de governo eletronico, sempre que haja necessidade de sua

observéancia pelos 6rgédos da APF (paragrafos 3.2 a 3.19).



I11) recomendar a Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informacdo, do Ministério do
Planejamento, Orcamento e Gestdo, como Secretaria-Executiva do CEGE e como 6rgdo gestor do
programa Governo Eletronico (8002), que:

a) mantenha atualizada a lista de representantes dos 6rgdos da APF junto ao Programa
(paragrafos 3.20 a 3.29);

b) formalize os resultados das discussdes dos grupos de trabalho e Comités Técnicos,
disponibilizando seu conteudo no sitio do Programa e no Portal Governo (paragrafos 3.20 a 3.29);

c) promova discussdes presenciais e virtuais dos grupos de trabalho e Comités Técnicos
sobre 0s respectivos temas de interesse, permitindo o acesso as discussdes em andamento e a seus
resultados a todos os gestores da APF envolvidos com governo eletronico, participantes ou ndo dessas
discussOes (paragrafos 3.20 a 3.29).

d) mantenha atualizada a relacdo dos sitios gerenciados pelo Governo Federal e seus
respectivos responsaveis (e substitutos), disponibilizando tais informaces no Portal Governo,
preferencialmente, ou em outro canal de divulgacdo publica e acessivel (paragrafos 3.30 a 3.39);

e) requeira, dos 6rgdos da APF, a designacdo de responsavel pelo sitio governamental (e
respectivo substituto), em observancia ao art. 9° da Resolu¢cdo CEGE n° 7/2002 (paragrafos 3.30 a
3.39);

f) defina cronograma de implementagdo do Plano Nacional de Desenvolvimento de
Governo Eletrbnico, com o0s servicos eletrdnicos prioritarios que devem ser implementados ou
reformulados no canal Internet (paragrafos 3.40 a 3.55 e 5.11 a 5.21);

g) mantenha atualizadas, em sitio mantido pelo Programa Governo Eletronico, as
diretrizes estabelecidas para a politica, detalhando a forma como devem ser implementadas, os
recursos e as organizaces envolvidas, além de informacdes sobre o cumprimento das metas
estabelecidas e as praticas adotadas nos diversos 6rgdos na solucdo dos problemas (paragrafos 3.40 a
3.55);

h) dé publicidade aos documentos gerados pelo Programa e divulgue-os diretamente aos
representantes dos 6rgdos da APF junto ao Programa (paréagrafos 3.40 a 3.55);

i) identifique e divulgue ferramentas, técnicas e boas praticas que auxiliem os gestores no
projeto de péginas e que atendam as recomendacdes propostas nos documentos gerados pelo Programa
(parégrafos 3.56 a 3.63 e 4.27 a 4.31 € 5.22 a 5.48);

J) defina mecanismos de incentivo a implementacao de servicos eletronicos considerados
prioritarios que contemplem dérgdos em estagios incipientes de governo eletrénico (paragrafos 3.56 a
3.63);

k) conclua o projeto de desenvolvimento de indicadores de desempenho e de avaliagio

dos servicos do Governo Eletronico, e priorize sua implantacdo, de modo a realizar avaliagdes



sistematicas e a obter dados gerenciais acerca da utilizagdo de servigos publicos federais pelos
cidaddos (paréagrafos 4.5 a 4.12);

I) desenvolva e divulgue instrumentos de monitoramento e avaliacdo a serem utilizados
pela coordenacdo do Programa e/ou pelos diversos orgaos da Administracdo, com definicdo de prazo
para sua implantacdo (paragrafos 4.13 a 4.19);

m) estabeleca cronograma para a elaboragdo de conjunto minimo de indicadores de
desempenho relativos a prestacdo de servigos publicos eletronicos, a serem desenvolvidos pela
coordenacdo do Programa em conjunto com os 6rgdos da APF, estabelecendo prazo para sua adocao
por esses 0rgaos e tornando publicos os padrdes de desempenho medidos (paragrafos 4.20 a 4.26);

n) institua mecanismos de controle, a ser realizado pela coordenacéo do Programa, sobre a
criacdo e a extin¢do de dominios do Governo Federal (Administracdo Publica Federal), em articulacao
com a Fapesp (paragrafos 4.32 a 4.36);

0) oriente os 6rgdos da APF para que identifiqguem claramente seu publico-alvo e realizem
analise de custo-beneficio, da demanda e das necessidades desse publico antes de implementar novos
servigos, considerando a oferta em diferentes canais (paragrafos 5.2 a 5.10);

p) oriente os 6rgdos da APF para que realizem pesquisas junto aos usuarios, apos
implementacdo de servicos eletrdnicos, e disponibilizem os resultados a coordenagdo do Programa
(paragrafos 5.2 a 5.10);

q) oriente os 6rgdos da APF para que identifiqguem os servigos prioritarios sob o ponto de
vista do cidaddo e avaliem sua adaptacdo ou implementacdo na Internet, com fixacdo de prazos e
metas (paragrafos 5.11 a 5.21);

r) monitore e avalie amostras de portais e-gov a fim de orientar aqueles gestores que nao
tiverem aderido as recomendagfes propostas nos documentos gerados pelo Programa (paragrafos 5.22
a5.48);

s) divulgue o portal Unico de governo eletrénico nos sitios da APF, mencionado na
determinagdo “a” do item I, da proposta de encaminhamento.

IV) remeter cépia do Acoérddo que vier a ser adotado nestes autos, acompanhado dos
respectivos Relatorio e VVoto, e deste Relatorio de Auditoria:

a) ao Chefe da Casa Civil da Presidéncia da Republica;

b) ao Secretario Executivo do Ministerio do Planejamento, Orcamento e Gestéo;

c) ao Secretario de Logistica e Tecnologia da Informacdo do Ministério do Planejamento,
Orgamento e Gestéo;

d) ao Subsecretario de Comunicagdo Institucional da Secretaria-Geral da Presidéncia da
Republica;

e) ao Secretario Federal de Controle Interno;



f) ao Secretério da Receita Federal;

g) aos Secretarios Executivos dos Ministérios da Educagdo, Previdéncia Social, e
Trabalho e Emprego;

h) aos Presidentes da Camara dos Deputados e do Senado Federal; & Comissdo de Ciéncia
e Tecnologia, Comunicacdo e Informatica, da Camara dos Deputados; a Comissdo de Educacdo -
Subcomissdo Permanente de Ciéncia e Tecnologia, do Senado Federal; e as Comissdes de Fiscalizacao
e Controle de ambas as Casas;

i) aos integrantes da lista disponivel no Apéndice IV deste relatdrio.

IV) determinar a realizacdo do monitoramento da implementacdo do Acorddo que vier a
ser prolatado nestes autos, nos termos do art. 243 do RI/TCU, combinado com o paragrafo 9.2 do
Acordao n?. 778/2003-TCU-Plenério, pela Adfis em conjunto com a Seprog;

V) encaminhar, para conhecimento, copia do Relatério a 2a Secex;

VI) arquivar os presentes autos na Adfis.”

5. A Diretora e o Secretério da Adfis manifestam-se em concordancia com o relatério de
auditoria e com as propostas formuladas (cf. fls. 341 e 345, respectivamente).

6. Por fim, registro que o Secretario da Adfis, mediante Despacho que fiz juntar as fls.
346/352, emitiu as seguintes consideragdes:

“(...) Informo que as Resolugdes n°s 001 e 002/98, do Comité Gestor da Internet - CGl,
citadas no paragrafo 4.37 do Relatorio de Auditoria de Natureza Operacional em Acdes do Programa
Governo Eletrdnico, TC n.° 015.001/2005-5, Fiscalis N.° 1007/2005, foram revogadas pelas
Resolugdes n° 1, de 21 de outubro de 2005, publicada no Diario Oficial da Unido em 14 de fevereiro
de 2006, e n° 2/2005, publicada em trés jornais de grande circulagdo em 05 de dezembro de 2005.

Por se tratar apenas de alteracdo, no texto do relatério, do nome da instituicdo responsavel,
a partir de 14 de fevereiro de 2006, pelo registro e a manutencdo dos dominios da Internet terminados
em .br (Nucleo de Informacdo e Coordenacdo do Ponto BR - NIC.br, em subsituicdo a Fapesp -
Fundacdo de Amparo a Pesquisa do Estado de Sdo Paulo), sem comprometer a analise de mérito do
relatério nem tampouco suas conclusdes e recomendac@es, encaminho essas informacdes adicionais,
bem como as resolugdes ora vigentes para serem anexados ao relatorio de auditoria.(...)”

E o Relatorio.

Voto

Trago a consideracdo do Plenario, nesta oportunidade, relatorio de auditoria de natureza
operacional, cujo objetivo é avaliar de que maneira as a¢6es do Programa Governo Eletronico tém
contribuido para a oferta de servicos publicos eletrénicos diretamente ao cidaddo e, também,

desenvolver metodologia de avaliacdo a ser compartilhada com outras Entidades Fiscalizadoras



Superiores integrantes da Organizacdo Latino-Americana e do Caribe de Entidades Fiscalizadoras
Superiores (Olacefs).

2. Inicialmente, gostaria de manifestar minhas congratulacdes a equipe responsavel, ante a
primazia do trabalho apresentado, de conteddo detalhado e abrangente.

3. Considero de grande relevancia o Programa que constitui o objeto da presente auditoria.
Conforme exposto no relatério acima transcrito, o Programa Governo Eletronico foi criado com o
intuito de ampliar a oferta e melhorar a qualidade da prestacdo de servicos e informac6es publicas por
meios eletrénicos. Trata-se de proporcionar a seu publico-alvo, a sociedade como um todo, melhores
condicBes para o usufruto dos servigos publicos eletronicos oferecidos pela Administragdo Publica
Federal.

4. As diretrizes estratégicas do Programa estdo baseadas em principios, dos quais podem
ser destacados: promocdo da cidadania, indissociabilidade entre inclusdo digital e governo eletrénico,
racionalizacdo de recursos e gestdo do conhecimento, como instrumento estratégico de articulacdo e
gestdo de politicas publicas.

5. A equipe centrou o foco da auditoria em trés questdes, sendo a primeira relacionada
com as acOes de coordenacdo e articulacdo do Programa, a segunda com oS mecanismos de
monitoramento e avaliagdo como meio de aprimoramento da prestacdo dos servigos eletrénicos, e a
ultima com a prestacdo de servicos publicos eletrénicos orientados diretamente ao cidaddo que tem
acesso a Internet.

6. No tocante a primeira questdo, a equipe identificou diversos pontos deficientes na
conducdo do Programa, quais sejam: a falta de formalizagdo de diretrizes; fracas instancias de
discussdo e formulacdo da politica de governo eletrdnico; desconhecimento acerca dos sitios do
Governo Federal; divulgacdo deficiente das diretrizes e documentos gerados pelo Programa; além de
descompasso na implementacao de servicos eletrénicos com base nas diretrizes do Programa.

7. Com relacdo a segunda questdo, a equipe constatou a inexisténcia de monitoramento e
avaliacdo por parte da Coordenagdo; insuficiéncia de monitoramento e avaliagcdo sistematicos no
ambito interno dos 6rgdos; auséncia de indicadores de desempenho; divulgacdo deficiente de boas
praticas dos gestores; bem como a falta de controle sobre a criacdo e extincdo de sitios
governamentais.

8. Quanto a prestacdo de servicos com foco no cidaddo, foram verificados o
desconhecimento, por parte dos gestores, do publico-alvo dos servigos; o baixo percentual de servigos
transacionais executados diretamente pelo cidaddo; além da inobservancia de recomendacGes
propostas pelo Programa e da diretriz que visa a centralizacéo e simplificagdo do acesso a Internet.

9. Guiada por essas linhas basicas, a equipe de fiscalizacdo logrou produzir os achados
transcritos na integra no Relatorio que precede este Voto. Amparada em tais achados, a equipe



formulou as propostas de determinagdes e recomendagdes a serem expedidas aos 6rgaos relacionados,
no intuito de colaborar com o fortalecimento da capacidade de articulacdo da Coordenagdo do
Programa junto aos 6rgdos do Poder Executivo, de modo a tornar-se referéncia para os demais Poderes
e niveis de governo.

10. Em consonancia com o entendimento da Adfis, creio que, com a implementacdo de
tais recomendacgdes, o Programa Governo Eletrdnico poderd se consolidar como uma importante
politica de gestdo publica no pais, proporcionando atuacdo mais eficiente e econémica do Estado, com
a oferta de servicos publicos com maior rapidez e comodidade ao cidadao.

11. Permito-me dissentir, no entanto, das propostas de determinag¢fes a Casa Civil da
Presidéncia da Republica. Embora concorde com os argumentos da Adfis, no sentido de que a
inobservancia da diretriz que visa a centralizacdo e simplificacdo do acesso a internet pode acarretar
redundéancia de esforcos, desperdicio de recursos e dificuldade de atualizacdo e manutencao de dois
portais (Portal Brasil e Rede Governo), entendo que seria mais adequado adotar recomendacdes no
mesmo teor.

12. Destaco da execucdo do Programa a politica de governo eletrdnico sob o enfoque
governo para cidaddo, que impde reflexo direto na rotina diaria dos usuarios de servicos publicos
eletronicos. Entendo que uma maior oferta de servicos transacionais, aliado a politicas de inclusao
digital, poderia gerar beneficios ndo somente para a sociedade, por meio de servicos mais confiaveis e
rapidos, mas também para a Administracdo, mediante economia de recursos e otimizac¢do no controle
dos servicos.

13. No entanto, considero oportuno extrair do relatorio da equipe respostas de usuarios a
pesquisa de satisfacdo, que demonstram incompatibilidades identificadas entre o servi¢o prestado via
Internet e seus desdobramentos no mundo real:

“ (...) Apo6s efetuar o requerimento, tive que imprimir um documento e levar até uma
Agéncia ..., entdo ndo entendi porque efetuar o pedido via internet uma vez que teria de ir até uma
agéncia para entregar a documentacéo, esperar na fila como todos o0s outros, ndo receber um protocolo
de entrega na agéncia e o funcionario informar que o pedido ficaria parado aguardando pelo menos 30
dias.

Depois que fiz o requerimento pela Internet, fui ao posto do ... para entregar o
requerimento impresso e 0s documentos. Tive que esperar 3 horas para ser atendido, como todos 0s
presentes. E ninguém da agéncia sabia como me atender pelo fato de eu ter feito o requerimento pela
Internet. O atendente demorou cerca de 1 hora para me liberar e ainda disse que s a chefe dele poderia
autorizar o requerimento. Mas a chefe estava afastada do servi¢co e ndo poderia me garantir nada. O

atendente me confessou que se eu tivesse feito o requerimento direto com ele teria sido bem mais



rpido. Gostaria de sugerir a criagdo de um -caixa rapido- para receber os casos da Internet (que
deveriam ser rapidos).(...)”

13. A informacgdo acima aponta para a lamentavel realidade das longas filas a que
precisam se sujeitar os cidaddos a espera de atendimento. De nada adianta a disponibilizacdo de
servicos publicos eletrénicos, quando ndo ha continuidade nos procedimentos para seu atendimento
completo.

14. Merece destaque, também, o comentario da equipe relativo a exclusdo digital.
Conforme salientado pela equipe, uma cultura de governo eletrdnico nos 6rgdos da Administracdo
Publica seria capaz de evidenciar a Internet como um importante canal de prestacdo de servicos
publicos. Ressalto que a inclusdo digital foi tema abordado por esta Corte de Contas no TC
010.889/2005-5, que tratou de auditoria operacional realizada no Fundo de Universalizacdo de
Servicos de TelecomunicacBes - Fust. Abaixo, reproduzo trecho do Relatério da Unidade Técnica
adotado pelo Ministro-Relator Ubiratan Aguiar ao apreciar 0 processo:

“(...) Diante do exposto nesta subse¢ao, ¢ forcoso chegar as seguintes conclusdes:

- 0 fato de as iniciativas de inclusdo digital persistirem dispersas e sem um orcamento
relevante caracteriza falta de prioridade do governo federal para o assunto;

- 0 acesso a internet, elemento essencial das diversas iniciativas de incluséo digital, ainda
ndo esta equacionado de forma satisfatoria;

- 0 Gesac, da forma como esta implementado hoje - por meio de satélite -, € uma solucédo
ineficiente para atender as diversas outras iniciativas, as quais exigem flexibilidade na escolha dos
locais de atendimento;

- constatamos um descompasso entre a retdrica e a pratica do governo federal que, apesar
de anunciar ha mais de um ano a integracdo das acdes, até o presente momento ndo apresentou
resultados relevantes que demonstrassem uma politica integrada de inclusao digital.(...)”

15. Naquela ocasido, o Tribunal emitiu recomendacdo a Casa Civil da Presidéncia da
Republica para que:

“(...)

9.1.1. formule, no prazo maximo de 180 (cento e oitenta) dias, contados da ciéncia deste
acordao, as politicas, diretrizes e prioridades para aplicacdo dos recursos do Fundo de Universalizacéo
dos Servigos de Telecomunicacdes - Fust, que deverdo contemplar, prioritariamente, 0s seguintes
aspectos:

(...)

9.1.1.2. definicdo de quais a¢Ges governamentais do Programa de Inclusdo Digital serdo
beneficiadas pela aplicacdo dos recursos do Fust, visando maior integracdo da acdo governamental,
conforme prescreve o Decreto n.° 5.581/2005;



(...)

9.2.4. avalie e acompanhe a atuacdo do Ministério das Comunicagdes na elaboragcdo dos
estudos e documentos mencionados no item 9.1.1 acima, em especial quanto a integracdo das acfes
governamentais relacionadas ao Programa de Inclusdo Digital mencionado no Decreto n°
5.581/2005;(...)”

16. Desse modo, entendo que a barreira na implementacdo das diretrizes do Programa
Governo Eletrénico causada pela exclusdo digital podera ser acompanhada no ambito daquele
processo.

17. E importante destacar, ainda, as boas préticas identificadas que podem contribuir para
aperfeicoar as atividades do Programa, como a aprovacao dos padrdes de interoperabilidade de
governo eletrénico, e-Ping, que possibilitara a interacdo dos 6rgdos das esferas federal, estadual e
municipal e a sociedade em geral. Ressalto que, atualmente, os servicos e informacdes prestados pelo
Programa sdo, basicamente, relativos ao governo federal.

18. Por derradeiro, tendo em vista o despacho da Adfis, noticiando a alteracdo do nome da
instituicdo responsavel pelo registro e manuten¢ao dos dominios de Internet terminados em “.br”, antes
a cargo da Fapesp, agora sob responsabilidade do Nucleo de Informacéo e Coordenagéo do Ponto BR -
NIC.br, entendo que a proposta de equipe deve sofrer pequeno ajuste no texto, no que se refere a
instituicdo de mecanismos de controle sobre a criacdo e extingdo de dominios do Governo Federal.

Ante o0 exposto, acolhendo a proposta da equipe de auditoria e os pareceres uniformes da
Adfis, VOTO no sentido de que seja adotado o Acordao que ora submeto a deliberacdo deste Plenario.

T.C.U., Sala das Sessdes Ministro Luciano Branddo Alves de Souza, em 9 de agosto de
2006.

VALMIR CAMPELO

Ministro - Relator

Acordao

VISTOS, relatados e discutidos estes autos que versam sobre Relatério de Auditoria
Operacional no Programa Governo Eletronico, no que se refere a contribuicdo de suas acfes para a
oferta de servigos publicos eletronicos diretamente ao cidadao.

ACORDAM os Ministros do Tribunal de Contas da Unido, reunidos em Sessdo Plenaria,
com fundamento no art. 250, inciso 111, do Regimento Interno, em:

9.1. recomendar a Casa Civil da Presidéncia da Republica que:

9.1.1. institua portal unico de governo eletrdnico, cujas alteraces de conteudo, relativas

aos servicos, estejam sob a responsabilidade de uma Unica unidade governamental, 6rgéo ou setor;



9.1.2. defina, formalmente, os responsaveis pelo desenvolvimento, geréncia e manutencao
do portal indicado no item anterior;

9.1.3. reveja 0 modelo institucional do Programa Governo Eletrnico, especialmente no
que diz respeito aos seguintes aspectos:

9.1.3.1. periodicidade das reuniGes da(s) instancia(s) de formulacdo da politica que
compde(m) o modelo adotado;

9.1.3.2. instancia(s) capaz(es) de emitir normas sobre o tema governo eletrénico, com
forca normativa para os 6rgaos da Administracdo Publica Federal (APF);

9.1.3.3. papel da Subsecretaria de Comunicagdo Institucional da Secretaria-Geral da
Presidéncia da Republica (Secom) na formulacdo e implementagdo da politica de governo eletrénico,
tendo em vista as atribuicdes da Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informacéo, do Ministério do
Planejamento, Orcamento e Gestdo (SLTI/MP) como Secretaria-Executiva do Comité Executivo do
Governo Eletrénico (CEGE) e 6rgao de geréncia do programa orcamentario Governo Eletrénico
(8002);

9.1.3.4. apos a definicdo do modelo institucional a ser adotado, observe a necessidade de
emitir, formalmente, normas para a politica de governo eletrénico, sempre que haja necessidade de sua
observancia pelos 6rgdos da APF;

9.2. recomendar a Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informacdo, do Ministério do
Planejamento, Orcamento e Gestdo, como Secretaria-Executiva do CEGE e como 6rgdo gestor do
programa Governo Eletrdnico (8002), que:

9.2.1. mantenha atualizada a lista de representantes dos 6rgaos da APF junto ao Programa;

9.2.2. formalize os resultados das discussdes dos grupos de trabalho e Comités Técnicos,
disponibilizando seu conteudo no sitio do Programa e no Portal Governo;

9.2.3. promova discussdes presenciais e virtuais dos grupos de trabalho e Comités
Técnicos sobre os respectivos temas de interesse, permitindo o acesso as discussfes em andamento e a
seus resultados a todos os gestores da APF envolvidos com governo eletrénico, participantes ou nao
dessas discussoes;

9.2.4. mantenha atualizada a relacdo dos sitios gerenciados pelo Governo Federal e seus
respectivos responsaveis (e substitutos), disponibilizando tais informag¢bes no Portal Governo,
preferencialmente, ou em outro canal de divulgacdo publica e acessivel;

9.2.5. requeira, dos 6rgdos da APF, a designacéo de responsavel pelo sitio governamental
(e respectivo substituto), em observancia ao art. 9° da Resolu¢do CEGE n° 7/2002;

9.2.6. defina cronograma de implementacdo do Plano Nacional de Desenvolvimento de
Governo Eletrénico, com os servicos eletronicos prioritarios que devem ser implementados ou

reformulados no canal Internet;



9.2.7. mantenha atualizadas, em sitio mantido pelo Programa Governo Eletrdnico, as
diretrizes estabelecidas para a politica, detalhando a forma como devem ser implementadas, os
recursos e as organizaces envolvidas, além de informacGes sobre o cumprimento das metas
estabelecidas e as praticas adotadas nos diversos 6rgaos na solucéo dos problemas;

9.2.8. dé publicidade aos documentos gerados pelo Programa e divulgue-os diretamente
aos representantes dos 6rgaos da APF junto ao Programa;

9.2.9. identifique e divulgue ferramentas, técnicas e boas praticas que auxiliem os gestores
no projeto de paginas e que atendam as recomendacdes propostas nos documentos gerados pelo
Programa;

9.2.10. defina mecanismos de incentivo a implementacdo de servicos eletrdnicos
considerados prioritarios que contemplem 6rgaos em estagios incipientes de governo eletrénico;

9.2.11. conclua o projeto de desenvolvimento de indicadores de desempenho e de
avaliacdo dos servicos do Governo Eletronico, e priorize sua implantacdo, de modo a realizar
avaliacOes sistematicas e a obter dados gerenciais acerca da utilizacdo de servigos publicos federais
pelos cidadaos;

9.2.12. desenvolva e divulgue instrumentos de monitoramento e avaliagdo a serem
utilizados pela coordenacéo do Programa e/ou pelos diversos 6rgaos da Administracdo, com definicdo
de prazo para sua implantacéo;

9.2.13. estabeleca cronograma para a elaboracdo de conjunto minimo de indicadores de
desempenho relativos a prestacdo de servigos publicos eletronicos, a serem desenvolvidos pela
coordenacdo do Programa em conjunto com os érgdos da APF, estabelecendo prazo para sua adogao
por esses 0rgaos e tornando publicos os padrdes de desempenho medidos;

9.2.14. institua mecanismos de controle, a ser realizado pela coordenagdo do Programa,
sobre a criacdo e a extingdo de dominios do Governo Federal (Administracdo Publica Federal), em
articulacdo com o Nucleo de Informacéo e Coordenagdo do Ponto BR - NIC.br;

9.2.15. oriente os 6rgdos da APF para que identifiguem claramente seu publico-alvo e
realizem analise de custo-beneficio, da demanda e das necessidades desse publico antes de
implementar novos servigos, considerando a oferta em diferentes canais;

9.2.16. oriente os 6rgdos da APF para que realizem pesquisas junto aos usuarios, apos
implementacao de servicos eletrénicos, e disponibilizem os resultados a coordenacéo do Programa;

9.2.17 oriente os 6rgdos da APF para que identifiquem os servicos prioritarios sob o ponto
de vista do cidadao e avaliem sua adaptacdo ou implementacdo na Internet, com fixacéo de prazos e
metas;

9.2.18. monitore e avalie amostras de portais e-gov a fim de orientar aqueles gestores que

ndo tiverem aderido as recomendacdes propostas nos documentos gerados pelo Programa;



9.2.19. caso seja adotada pela Casa Civil da Presidéncia da Republica a recomendacgéo de
que trata o item 9.1.1 deste Acdrddo, divulgue o portal Unico de governo eletrénico nos sitios da APF;

9.3. remeter copia do Acdrddo que vier a ser adotado nestes autos, acompanhado dos
respectivos Relatorio e Voto:

9.3.1. a Chefe da Casa Civil da Presidéncia da Republica;

9.3.2. a0 Secretério Executivo do Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestao;

9.3.3. ao Secretario de Logistica e Tecnologia da Informacdo do Ministério do
Planejamento, Orcamento e Gestdo;

9.3.4. ao Subsecretario de Comunicacdo Institucional da Secretaria-Geral da Presidéncia
da Republica;

9.3.5. ao Secretéario Federal de Controle Interno;

9.3.6. a0 Secretario da Receita Federal,

9.3.7. aos Secretéarios Executivos dos Ministérios da Educacdo, Previdéncia Social, e
Trabalho e Emprego;

9.3.8. aos Presidentes da Camara dos Deputados e do Senado Federal; a Comissao de
Ciéncia e Tecnologia, Comunicacdo e Informatica, da Camara dos Deputados; a Comissao de
Educacédo - Subcomissdo Permanente de Ciéncia e Tecnologia, do Senado Federal; e & Comissdes de
Fiscalizacdo e Controle de ambas as Casas;

9.3.9. aos integrantes da lista disponivel no Apéndice IV do relatério de auditoria;

9.4. determinar a realizacdo do monitoramento da implementacdo deste Acorddo, nos
termos do art. 243 do RI/TCU, combinado com o pardgrafo 9.2 do Aco6rddo n?. 778/2003-TCU-
Plenario, pela Adfis em conjunto com a Seprog;

9.5. encaminhar, para conhecimento, copia do Relatorio a 2a Secex;

9.6. arquivar os presentes autos na Adfis.

Quorum

13.1. Ministros presentes: Adylson Motta (Presidente), Marcos Vinicios Vilaca, Valmir
Campelo (Relator), Walton Alencar Rodrigues, Guilherme Palmeira, Ubiratan Aguiar, Benjamin
Zymler e Augusto Nardes.

13.2. Auditor convocado: Augusto Sherman Cavalcanti.

13.3. Auditor presente: Marcos Bemquerer Costa.
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