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RESUMO

O objetivo desse estudo foi propor um modelo para avaliar a usabilidade de sitios e-Gov, a partir da percepcio do usudrio sobre
a usabilidade do sitio da Receita Federal do Brasil. Para tanto, adotou-se uma pesquisa multimétodo, com caréter exploratério e
descritivo, sendo realizada através da andlise documental, entrevistas, validagoes com especialistas e validacdes estatisticas. Para a
validagio do modelo, aplicou-se a Modelagem de Equagées Estruturais (MEE) aos dados obtidos a partir de 1.113 observagées junto
aos pesquisados. Em relagio a validagio fatorial, observou-se a adequagio da Andlise Fatorial Exploratéria (aFE), sendo excluidas
algumas varidveis, ficando o questiondrio final composto por 25 questées que obtiveram combinagio adequada, comprovada
pelo coeficiente Alpha de Cronbach, dentro de cinco fatores (Facilidade de uso, Maturidade, Confiabilidade, Disponibilidade e
Acessibilidade/ Transparéncia). Posterior 4 AFE foram realizados ajustes no modelo. Os resultados demonstraram a validade dos
construtos Facilidade de uso, Maturidade, Confiabilidade, Disponibilidade e Acessibilidade/ Transparéncia.

PALAVRAS-CHAVE: usabilidade, validagio de modelo, site e-gov, governo eletronico, avaliagio de sitios.

ABSTRACT

This study aims to propose a model to evaluate the usability of e-Gov sites, from the user’s perception of the usability of
the site of Federal Revenue of Brazil. We adopted a multi-method research with exploratory and descriptive characteristics
sustained by interviews, analysis of various documents, validation from several experts and statistical data. To validate this
model, Structural Equation Modeling was applied to obtain data from 1,113 observations that were collected through
surveys. In regard to the factorial validity, there was an adaptation of the Exploratory Factor Analysis (ra) that excluded
some variables to forge the final questionnaire which consisted of 25 questions that was proven by the Cronbach’s alpha
coefficient of five factors (Ease of Use, Maturity, Reliability, Availability and Accessibility/ Transparency). After the Era was
applied, there were adjustments made to the model. The results of the measurement model demonstrated the validity of
the five constructs: Ease of Use, Maturity, Reliability, Availability and Accessibility/ Transparency.

KEY WORDS: usability, model validation, site e-gov, e-government, evaluation sites.
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INTRODUCAO

Com o rdpido desenvolvimento da internet
e da tecnologia web, os governos, em nivel
mundial, tém sido atingidos por essa revolugio
e, com base nisso, demonstrado esforcos
significativos para desenvolver um governo
eletronico (e-Gov) no setor ptiblico (Huang,
2010). Segundo Muir e Oppenheim (2002),
governo eletronico pode ser definido como
a utilizagdo da internet, especialmente, a
tecnologia web como uma ferramenta para
fornecer informagoes e servigos do governo
aos usudrios.

No contexto brasileiro, a utilizagao da
web, para a disponibilizagio de informagoes
e servigos aos cidadios, por parte de drgaos
governamentais, tem sido cada vez mais
expressiva. Ao disponibilizar informacoes on-
line, por meio da atual tecnologia da web, os
governos partilham com o puiblico uma grande
variedade de informagées em quantidade
ilimitada, de acordo com a procura. Dessa
forma, os recursos do e-Gov permitem que
cidadaos acessem informacgées e servicos do
governo de acordo com sua conveniéncia.
Assim, a materializagio do e-Gov, no Brasil,
como instrumento de interagio entre os 6rgaos
publicos e a sociedade, tem ocorrido através dos
projetos desenvolvidos no 4mbito do Programa
de Governo Eletronico Brasileiro.

No entanto, para Pinho (2008), embora a
Internet seja utilizada como um facilitador da
participacdo da sociedade, no governo, e do
exercicio do controle social, ainda, algumas das
suas possibilidades nio tém sido cumpridas,
mesmo em paises desenvolvidos, uma vez que
a maioria dos projetos dos sites do governo ¢

determinada por possibilidades tecnoldgicas, ao
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invés das necessidades do usudrio (Tarig, 2008).
Para essa autora, esse fato contrasta fortemente
a afirmacio de que os governos usam a Internet
para melhorar a prestagio de servicos de acordo
com as necessidades dos cidadios (Gareis, 2004).
De acordo com Baker (2009), o Council for
Excellence in Government (2003), afirma que
muitos cidaddos nio interagem com o e-Gov,
devido a dificuldade em encontrar no site as
informacoes que desejam. Assim, apesar da sua
rdpida evolugio, o e-Gov nio conseguird atingir
o seu pleno potencial, a menos que a barreira de
usabilidade do site esteja reconhecida e superada
(Baker, 2009).

Neste sentido, a usabilidade torna-se parte
integrante no desenvolvimento de sites web
como uma plataforma fundamental para o
governo eletronico. De acordo com Bevan
(1995), a usabilidade geralmente refere-se a
facilidade de uso e utilidade. E tipicamente
usada para determinar quio ficil e eficiente
¢ para o usudrio executar tarefas usando um
sistema (Huang, 2010). No entender de Nielsen
(2012), usabilidade é um atributo qualitativo
que avalia a facilidade de uso da interface a partir
da perspectiva do usudrio.

Em diversos estudos sobre governo
eletronico, a usabilidade tem sido vista como
estimulo subjacente para a adogio de e-Gov
(Barnes e Vidgen, 2004; Kumar ez al., 2007).
Assim, um e-Gov, com maior usabilidade, pode
proporcionar um melhor desempenho nos
servicos, um aumento na satisfacio dos usudrios
e um engajamento com os servigos do governo
eletronico (Huang, 2010). Diante destas
consideragbes, a problemdtica de investigagio
desse trabalho consiste em: “Como avaliar a
usabilidade de sitios e-Gov a partir da percepedo
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Neste sentido, este trabalho tem como
objetivo propor um modelo para avaliar a
usabilidade de sitios e-Gov, a partir da percepgio
do usudrio sobre a usabilidade do sitio da Receita
Federal do Brasil. Para tanto, utilizou-se como
base para a elaboragio do modelo os padrées
definidos pelo Programa de Governo Eletronico
do Governo Federal, apresentados em uma
cartilha de usabilidade, tendo como diretrizes as
heuristicas de usabilidade propostas por Nielsen
(1993). Acredita-se que a usabilidade ¢ um fator
importante na determinagio do sucesso de um
e-Gov, que precisa ser refletida aos usudrios através
de sites do governo eletrdnico. Ao fazer isso, o
governo eletronico pode ser aceito e utilizado por

uma ampla gama de usudrios (Huang, 2010).

REFERENCIAL TEORICO
Aspectos do governo eletrénico

A revolugio da world wide web, ao longo dos
anos, tem se estendido ao setor privado, bem
como, em grande parte ao setor publico.
Governos federais, estaduais e locais tém
investido consideravelmente nos servigos
prestados na web, cuja promessa é transformar
o relacionamento entre cidaddos e governo,
fornecendo servigos convenientes e eficazes que
facilitam a comunicagio entre os mesmos (Tarig,
2008). No entanto, esta promessa continua a ser
cumprida como potencial tecnoldgico, uma vez
que o foco tem sido no design dos servicos e nio
nas necessidades reais do usudrio.

De acordo com Gouscos, Mentzas ¢
Georgiadis (2001), em uma definigdo maisampla,
governo eletronico pode ser considerado como

um sistema integrado de politicas, objetivos,

procedimentos organizacionais, contetido
de informagao, tecnologia da informagio,
operando dentro da administragio publica,
de modo a contribuir para o cumprimento
da missao do ente puablico. Assim, o governo
eletrébnico nio é uma mera infraestrutura
tecnoldgica ou estratégia, mas sim um novo
estilo integrado de organizacio da administragio
publica e operagdes, que se apresenta sobre
a forma de administracao eletrénica interna,
colaboragio eletronica com empresas parceiras,
servigos eletrnicos para cidaddos e empresas
(Gouscos, Mentzas e Georgiadis, 2001).
Santos (2002), baseado no Gartner
Group (2000), argumenta que a definicdo de
Governo Eletronico estd relacionada  sucessiva
otimizagao de oferta de servigo, participacio
do conjunto de eleitores e governanga,
mediante transformacio de relacionamentos
internos e externos com uso da tecnologia, da
Internet e da nova midia. Segundo Ministério
do Planejamento, Or¢amento e Gestao
(MPOG), Secretaria de Logfstica e Tecnologia da
Informagao (srr1) e Departamento de Governo
Eletrdénico (pGE) (2009), Governo Eletrdnico
sdo formas melhores dos governos manterem
contato com seus eleitores e cidadaos pela web,
pois, ao colocarem informagdes do governo, on-
line, e fazerem com que essas informacoes sejam
ficeis de encontrar, disponiveis, acessiveis,
compreensiveis e utilizdveis, desenvolvem uma
maneira de interagio entre cidadios e governo.
Ainda, os recursos do governo eletronico
permitem que cidadios acessem informagodes
e servicos do governo de acordo com sua
conveniéncia. Segundo entendimento do
governo, partilhar dados e informacées
governamentais com o publico oferece abertura

e transparéncia aos cidadios, permitindo
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melhorar as operagoes internas e entre governos
(MPOG, SLTI e DGE, 2009).

Assim, no que tange ao papel do governo
eletrénico e considerando-se somente os
casos em que existe um ente governamental
participando, segundo Joia e Cavalcante (2004),
sdo consideradas as seguintes formas de relagoes
eletronicas: business-to-government; government-
to-business; citizen-to-government; government-
to-citizen; government-to-investor; investor-
to-government; government-to-government.
Dentro dessas formas bastante abrangentes, a
categoria government-to-citizen é o foco deste
trabalho. Government-to-citizen é a modalidade
de servico eletronico na qual o agente, que
disponibiliza o servico ou produto, é o ente
governamental, o que ocorre concomitante ao
fato de que o cidadéo adquire esse produto ou
servico (Joia e Cavalcante, 2004). De acordo
com Pinho (2008), essa definicio restringe-se
a0 que ¢ oferecido pelos governos no sistema
online em termos de produtos e servigos.

Neste sentido, sitese-Gov jd se tornaram uma
prioridade para os governos ao desenvolverem
seus sistemas de governo eletrdnico e criarem
relacionamentos eletronicos entre governo e
cidaddos (Barnes e Vidgen, 2004). No que
se refere ao contexto brasileiro, de acordo
com Chahin ez al., (2004), desde 1993,
de alguma forma, os érgios do governo jd
estavam inseridos na Internet. No entanto,
para esse mesmo autor, o ponto de partida
para a elaboragio de uma politica sistemdtica
de e-governo foi a implantagio do chamado
Programa Sociedade da Informacgio no
Brasil, através do Decreto n° 3.294, de 15 de
dezembro de 1999, cujo objetivo é viabilizar a
nova geragdo da Internet e suas aplicacoes em

beneficio da sociedade brasileira.

O fatoéque “o e-Govéum fendmeno recente
e que a compreensio sobre o desenvolvimento
da politica de governo eletronico no Brasil
ainda é bastante limitada, em funcio dos
poucos estudos mais aprofundados na drea”,
diz Capella (2010: 12). O autor destaca ainda
que a simplificagdo no acesso do cidadio
as informagées e servicos, muitas vezes,
¢ incompativel com a complexidade das
estruturas organizacionais.

De acordo com Rampelotto, Lobler e
Visentini (2012), no processo de construgio do
e-Gov no Brasil, a Receita Federal se insere de
forma inovadora e, em alguns aspectos, inédita,
para instituigoes dessa natureza, por ser eficiente
nos seus processos, em especial, a interagio com
os cidaddos. A variedade de servigos disponiveis,
através do portal da Receita Federal, inclui a
entrega de declaragdes através da Internet, o
controle da arrecadacio, os processos eletrdnicos
e o Sistema Pdablico de Escrituragio Digital
desenvolvido em parceria com as Administragoes
Tributdrias Estaduais e Municipais, projeto que
deverd nortear o cumprimento das obrigagoes
fiscais nos préximos anos.

Para esses autores, a Receita Federal
constantemente busca novas facilidades de
uso ao sitio, bem como busca oferecer servicos
cada vez mais interativos, sendo considerada
referéncia em termos de e-Gov no Brasil.
A consolida¢ao da proposta de e-Gov da
Receita Federal pode ser comprovada por
meio do ntimero de acessos ao sitio, sendo
isso constatado no ntmero Hits do Sitio
que passou de 9.828.699.512 em 2005
para 75.996.304.827 em 2010. Ainda, em
dezembro de 2010, foram registrados 155,6
milhées de page views, sendo 7,6 milhoes de

visitantes tnicos ao sitio da Receita Federal.
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Assim, o sitio da Receita Federal,
especificamente, além de criar facilidades de
atendimento aos cidadios, tem incentivado a
inclusio digital e promovido redugio de custos
de toda ordem, tanto para o Estado, como para
o cidadio (Receita Federal, 2013).

Dimensées de usabilidade

Durante os tltimos anos, vdrios pesquisadores
desenvolveram, usaram e sustentaram técnicas e
métodos para avaliar sites de diferentes dominios.
Estas técnicas e métodos, que sio utilizados para
determinar o éxito do site, sio baseados em diversos
fatores e aplicados a diferentes aspectos de sites,
como o design, contetido, estética, acessibilidade e
facilidade de uso, que se relacionam a usabilidade
do site (Al-Radaideh ez al., 2011).

No entender de Al-Radaideh ez 2/. (2011);
Nielsen e Loranger (2007), usabilidade ¢ um
atributo qualitativo que ¢ utilizado para avaliar
a facilidade de uso de algo do ponto de vista
dos usudrios. Ao se referir a usabilidade de um
website, Nielsen (1993) menciona que esta pode
ser vista como a facilidade de aprendizado do
site, memorizagio das fungodes do site, eficiéncia
do design do site, grau de protecio de erros e a
satisfagio geral dos usudrios.

Neste contexto, Nielsen (1993) desenvolveu
um conjunto de diretrizes, cobrindo uma gama
de recursos de usabilidade especificos em relacao
ao design do site. Estes incluem a visibilidade
do status do sistema; correspondéncia entre o
sistema e 0 mundo real; controle do usudrio e
liberdade; consisténcia e normas; prevencio de erros;
reconhecimento ao invés de lembranga; flexibilidade
e eficiéncia de uso; design estético e minimalista;

recuperagio de erros e fungdes de ajuda.

Assim para Huang (2010), parece claro
que a usabilidade ¢ um fator importante na
construgio da concepg¢ao de um sistema. Como
indicado por Lee e Koubek (2010), um size bem
sucedido e preferivel geralmente se refere a um
com alta usabilidade. Isso também ¢ apoiado
por Park e Lim (1999), os quais afirmaram que
a usabilidade tornou-se um fator primordial na
determinagio da aceitabilidade e consequente
sucesso de programas de computador.

Em esséncia, a usabilidade pode influenciar
diretamente a preferéncia, opinio e atitude dos
usudrios. Por exemplo, Lee e Koubek (2010),
realizaram um estudo para investigar os efeitos
dos atributos de usabilidade e web design na
preferéncia do usudrio. O resultado foi que um
alto nivel de usabilidade estava associado a um
alto nivel de preferéncia do usudrio em usar o site.

Quanto 2 avaliagio de usabilidade de um
site, de acordo com Al-Radaideh et /. (2011),
esta pode ser através de métodos de avaliagio
de usabilidade e técnicas comuns. Esses dois
métodos sio respectivamente: os métodos
baseados em inspecio (sem a participagdo dos
usudrios finais) e os métodos baseados em teste
com usudrio (com a participagio dos usudrios
finais). Os métodos de inspegio de usabilidade
(muitas vezes realizados com peritos avaliadores)
sdo usados para identificar a usabilidade,
problemas e melhorar a usabilidade do design
de interface; estes métodos podem incluir a
avaliagdo heuristica, orientagbes cognitivas e
andlise da agio. Por outro lado, 0 método baseado
em testes fornece informacées diretas sobre
como as pessoas usam determinado sie e seus
problemas exatos com uma interface especifica.
Existem vdrias maneiras desse tipo de teste, sendo
mais comuns os testes: think aloud (pensar em

voz alta), observacoes e questiondrios.
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Em termos de governo eletronico, a usabilidade
tem se mostrado importante na qualidade dos
servigos, design e desenvolvimento de estrutura
de website e-Gov (Huang, 2010). Em relacio
a qualidade de servico, Gant e Gant (2002)
constataram que a prestacio de servigo em e-Govs
depende da funcionalidade web extensiva aos tipos
de servicos oferecidos pelo governo, através de sizes
de e-Govs. Um alto nivel de funcionalidade do size
pode assegurar o valor da prestagio de servigos para
os usudrios. Esse valor pode ser alcancado dando
atencio a usabilidade, personalizacdo, abertura
e transparéncia (Huang, 2010). Em particular,
caracteristicas, tais como sistemas intuitivos, menus,
mapas do site, novos indicadores de informagio,
ferramentas de busca, logotipo comum do governo
eajuda uniforme sao importantes paraa construgio
de usabilidade, a fim de apoiar a prestagio de servigo
de qualidade (Huang, 2010).

No que se refere ao governo brasileiro,
através do Ministério do Planejamento,
Orcamento e Gestio (MPOG), foi desenvolvida
uma cartilha de usabilidade, resultado do
Projeto Padrées web em Governo Eletronico,
que fornece recomendagées de boas préticas
na 4rea digital, com o objetivo de aprimorar a
comunicagio, o fornecimento de informagoes
e servicos prestados por meios eletronicos pelos
6rgaos do Governo Federal. Ainda, o objetivo
da aplicacdo da usabilidade, na avaliagao de
sites de 6rgios governamentais, é propiciar
que os cidadios encontrem, de maneira
simples, o que estdo buscando e se sintam
estimulados a utilizar essa forma de interacio
sempre que quiserem ou necessitarem (MPOG,
SLTI e DGE, 2010). Nesse aspecto, o foco do
desenvolvimento de ferramentas de e-Gov
deve ser sempre o cidadio. Para tanto, deve-se

procurar conhecer, entender e trabalhar com os
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potenciais usudrios, avaliar seu perfil, contexto
de utilizacio e as razées que os levam a utilizar
um site governamental para que possam se
beneficiar das facilidades disponibilizadas pelo
mesmo (MPOG, SLTI € DGE, 2010).

Na Cartilha de Usabilidade, sio propostas
sete diretrizes baseadas na observacao
concreta de problemas comuns nas pdginas
de institui¢oes publicas no Brasil: contexto e
navegacio, carga de informagio, autonomia,
erros, desenho, redacio, bem como consisténcia
e familiaridade. Essas diretrizes sdo referéncias
importantes a serem utilizadas como ponto
de partida para o desenvolvimento e avaliacio
de sitios na Internet. Neste sentido, foi
desenvolvido o projeto “Indicadores e Métricas
para Avaliagao de e-Servigos”. Coordenado pelo
Departamento de Governo Eletronico (DGE), o
mesmo busca “avaliar a qualidade dos servigos
publicos prestados por meios eletronicos de
acordo com a conveniéncia para o cidadio”
(MPOG, SLTI € DGE, 2007: 8).

Para o MPOG, sLTI e DGE (2007), o
aspecto da Maturidade traduz em que
medida o servico é prestado de maneira
desmaterializada e completa. Indica o estdgio
em que se encontra o site, ou seja, informagio,
interagdo, ou transagio; Comunicabilidade
diz respeito aos meios de contato direto
com o usudrio e aos canais de ajuda; com a
Multiplicidade de acesso, busca-se verificar
se hd canais eletronicos de atendimento além
da Internet, como exemplo, disponibilizacao
de sms; Disponibilidade avalia se o site é
capaz de ser acessado pelo cidadio na hora
em que este lhe desejar, sem tempos ociosos
de espera de carregamento; Acessibilidade diz
respeito ao acesso de pessoas com necessidades

especiais; Facilidade de uso se refere a clareza,
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desenho, linguagem e navegabilidade do
site; Confiabilidade trata da seguranca da
informagio e de politicas de privacidade; e
Transparéncia se refere A responsabilidade
pela eficiente geréncia de recursos publicos
(accountability), permitindo o maior controle
da sociedade ao andamento do servico
solicitado. Esses construtos, bem como os
indicadores pertencentes a cada um, integram
a base conceitual do modelo proposto neste
estudo, para avaliagio de usabilidade do
e-Gov na prestagio de informagoes e servigos
aos cidadaos, sob a perspectiva dos préprios

usudrios.

ASPECTOS METODOLOGICOS

A fim de atingir o objetivo de propor um modelo
para avaliagio de usabilidade de sizes e-Gov,
este estudo caracteriza-se como de natureza
exploratéria e descritiva. A primeira perspectiva
abrange um levantamento bibliografico e
entrevistas em profundidade, tendo como
principio a pesquisa qualitativa. J4 a segunda

baseia-se no método de pesquisa survey, guiado
por questiondrio estruturado, elaborado a partir
da etapa exploratéria, fundamentando-se na
pesquisa quantitativa. Para o desenvolvimento
de um modelo para avaliagio de usabilidade
de sites e-Govs, tomaram-se como base os
parAmetros para mensuragio e validacio de
construtos proposto por Churchill (1979), por
meio de sete etapas: Dominio do construto;
Amostra de itens; Coleta de dados na fase
exploratéria; Purificacio de medidas; Coleta
de dados com o instrumento gerado na fase
exploratdria; Avaliacdo da confiabilidade; e

Avaliacio da validade.

Dominio especifico do construto

De acordo com Churchill (1979), o primeiro
passo ¢ especificar o dominio do construto. Neste
contexto, para fins de especificagio do construto,
foram adotados os padrdes definidos pelo
Programa de Governo Eletronico do Governo
Federal e pelos Indicadores e Métricas para
Avaliagio de e-Servigos, apresentados na figura 1.

Figura 1
DEFINI(;AO DOS CONSTRUTOS DE USABILIDADE
Construto Definigio
Maturidade Estdgio em que se encontra o sitio: informagio, interagdo, ou transagio.
Comunicabilidade Meios de contato direto com o cidadio e canais de ajuda.
Multiplicidade de acesso Canais eletronicos de atendimento além da Internet.

Acessibilidade
Disponibilidade

Facilidade de uso
Confiabilidade
Transparéncia Controle social (accountability).

Prontidao e velocidade de acesso.

Acesso de pessoas com necessidades especiais.

Clareza, desenho, linguagem, navegabilidade, caminhos e alternativas de acesso.

Seguranca da informagao e politicas de privacidade.
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Amostra de itens

O segundo passo, no processo de
desenvolvimento de medidas, é gerar os
itens que captam o dominio do construto
conforme especificado (Churchill, 1979).
Neste estudo, foram realizadas entrevistas
semiestruturadas que utilizaram a adaptagao do
modelo de referéncia (figura 1), através de um
questiondrio com questoes abertas, validado
por especialistas, que abordaram cada um dos
oito construtos apresentados em MPOG, SLTI e
DGE (2007).

Foram entrevistados, no primeiro semestre
de 2012, dois servidores da Receita Federal: um
gestor da drea de atendimento de uma Delegacia
da Receita Federal e um gerente de projetos da
drea de tecnologia, vinculado 4 Coordenagio de
Tecnologia da Receita Federal. Paralelamente,
foram entrevistados dois profissionais da
contabilidade: um Contador e um Técnico em
Contabilidade. Cabe salientar que a escolha desses
entrevistados se justifica por entender que os
mesmos tinham conhecimentos em profundidade
sobre o objeto de andlise. Conhecimentos
técnicos e a experiéncia direta com a geréncia
do atendimento foram os critérios utilizados
para a definiciao dos servidores selecionados
para a entrevista; j4 o critério para a escolha dos
profissionais da drea contdbil foi o acesso didrio a0
site da Receita Federal, estando tais profissionais
quer na condicio de representante de pessoa fisica
ou pessoa juridica.

Os resultados permitiram avaliar
a percepcao dos entrevistados acerca dos
construtos investigados e a compreensio dos
indicadores, nos seus respectivos conceitos,
que integram o modelo de referéncia. Como

resultado final dessa fase, obteve-se a primeira

versdo do instrumento de pesquisa, o qual
foi submetido 4 apreciagio de especialistas. A
primeira versio do instrumento contemplou
50 questdes, sendo 10 relacionadas ao perfil do
respondente, 39 aos construtos do modelo (no
formato de afirmagées) e uma questio aberta.

De acordo com Hoppen, Lapointe
e Moreau (1996: 7), quando se utilizam
instrumentos de coleta de dados nao validados,
os mesmos devem ser submetidos a pré-
testes e a um conjunto de validagdes. Nesse
aspecto, o autor entende que “um grupo de
especialistas pode dar assisténcia ao pesquisador
no desenvolvimento dos enunciados”. Para
operacionalizar essa fase de validagio, foram
contatados quatro especialistas com atuagdo na
4rea de sistemas de informagio, tecnologia da
informacio e governo eletronico. Os pareceres
recebidos indicaram a necessidade de ajustes
terminoldgicos, supressio e/ou inclusio de
questdes e alteracdes de redacio para facilitar a
compreensio pelo ptblico-alvo. A partir desta
etapa, o instrumento passou a contar com 34
questoes relacionadas aos construtos avaliados.

Coleta de dados

Apbs a avaliagio dos especialistas, o questiondrio
foi submetido a um pré-teste junto a dez
individuos da populagio-alvo, ou seja,
profissionais com atuagdo na 4rea contdbil e
que utilizam de forma intensiva o sitio da Receita
Federal. Os questiondrios foram apresentados
para serem respondidos sem a intervengio
do pesquisador. Ao final, foi registrado o
tempo de resposta e avaliada a percep¢io dos
respondentes quanto: a clareza e precisio dos

termos, forma e ordem das questdes, necessidade
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de desmembramento, texto de introdugio do
questiondrio e compreensdo dos objetivos da
pesquisa (Gil, 2010). Concluida esta etapa,
chegou-se 4 redagio final do instrumento a ser
submetido a validagio estatistica.

Purificagido de medidas-andlise fatorial
exploratdria

Ap6s o pré-teste, aplicou-se a primeira versio
do instrumento de pesquisa. O objetivo da
aplicagio dessa versio foi o refinamento da
escala, bem como a verificagio da validade do
instrumento para aplicagdo na amostra final.
Seguindo as etapas propostas por Churchill
(1979), essa foi a quarta etapa, a qual envolveu
a avaliacio da consisténcia interna pelo
coeficiente alfa de Cronbach e a aplica¢io da
AFE, seguindo os procedimentos indicados por
Hair et al., (2009).

O questiondrio foi reproduzido na ferramenta
de formuldrios do Google Docs. Um /Jink de
acesso foi encaminhado via e-mail para os
dirigentes das unidades da Receita Federal no
territdrio nacional, solicitando que o mesmo fosse
repassado aos respectivos servidores subordinados
administrativamente, juntamente com um breve
relato dos objetivos da pesquisa, bem como o
convite para respondé-lo.

O critério de definicio do tamanho da
amostra baseou-se na recomendacio de Hair
et al. (2009), a qual situa um limite minimo
de 5 respondentes por parimetro estimado. O
questiondrio deste estudo apresenta 34 varidveis,
de modo que pelo menos 170 observagdes
seriam necessdrias para utilizacio da are. Um
total de 950 servidores da Receita Federal

respondeu ao instrumento, atingindo uma

proporg¢io respondentes/varidveis de 27,94,
ndmero muito superior as referéncias mais
conservadoras apresentadas na literatura (Hair
et al., 2009).

As questdes, que envolviam os construtos,
foram mensuradas através de escala intervalar
de classificagio métrica tipo Likert, de sete
pontos, variando de 1 “discordo totalmente” a
7 “concordo totalmente”.

A fim de atender aos pressupostos da técnica
de AFE, um dos procedimentos é verificar as
correlagoes entre as varidveis, utilizando-se os
resultados do teste de esfericidade de Bartlett,
que deve possuir significAncia <0,050, bem
como da medida de adequagio da amostra
Kaiser-Meyer-Olkin (km0), que variade O a 1,
sendo 1 quando cada varidvel é perfeitamente
prevista sem erro pelas outras varidveis. Os dados
coletados apresentaram um teste de Bartlete de
0,000, e um kMO de 0,947, tltimos resultados,
considerados excelentes para a utilizacio da AFE,
ap6s a exclusio de nove varidveis. Salienta-se que
das nove variaveis, sete (9, 10, 23, 24, 26, 32, 7)
foram excluidas por baixa comunalidade.

Considerando-se que se trata de uma AFE, foi
utilizado 0 método de andlise de componentes
principais, com rotag¢ao ortogonal Varimax.
Para a determinacio do ndmero de fatores,
deve-se observar a varidncia total explicada, a
qual deve atingir, no minimo, 60% da variincia
acumulada e autovalores maiores do que 1
(Malhotra, 2006). Apéds as rodadas de testes,
foram obtidos cinco fatores com 61,392% de
variincia explicada. Salienta-se que, ainda, neste
estudo, todas as varidveis apresentaram cargas
fatoriais acima de 0,40.

Por fim, deve-se identificar a confiabilidade
interna de cada fator, através do Coeficiente Afpha
de Cronbach, que, segundo Hair ez /. (2009), deve
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ter um valor superior a 0,70 para ser considerado
aceitavel. Neste estudo, a consisténcia interna
apresentou coeficientes que demonstram alta

coeréncia no instrumento. Entretanto, as varidveis

8 e 31 foram excluidas da andlise devido ao
coeficiente Afpha de Cronbach ser mais adequado
ap0s a exclusio das mesmas, aumentando assim

a sua consisténcia interna (tabela 1).

Tabela 1

CONSISTENCIA INTERNA: ALFA DE CRONBACH

Usabilidade Varidveis Alpha Cronbach
Fator 1: Facilidade de uso 20, 21, 22, 23, 24, 25, 26, 27, 28, 29 0,919
Fator 2: Maturidade 11,12, 13, 14, 15, 16 0, 837
Fator 3: Disponibilidade 17,18, 19 0,714
Fator 4: Confiabilidade 30, 31, 32 0, 822
Fator 5:Acessibilidade/ 33, 34, 35 0,786

Transparéncia

Os resultados apresentados nesta etapa da
validagio do questiondrio conduziram a um
agrupamento de quatro dos construtos propostos
na matriz tedrica (MPOG, SLTI e DGE, 2007).

“Maturidade” e
“Comunicabilidade” consolidaram-se no segundo

Os construtos

fator apresentado na tabela 1, que passou a ser
identificado apenas como “Maturidade”, ji que
as varidveis que integram a comunicabilidade
adequam-se aos referenciais tedricos que tratam
desse tema. J4 os construtos Acessibilidade e
Transparéncia agruparam-se no quinto fator,
que teve sua nomenclatura combinada pelas duas
defini¢oes. Os construtos “Disponibilidade”,
“Facilidade de uso” e “Confiabilidade”
mantiveram sua estrutura, enquanto o construto
“Multiplicidade de acesso” foi excluido, tendo
em vista ser composto por duas varidveis e uma
apresentar baixa comunalidade.

@/ﬁd&b»

Coleta de dados com o instrumento gerado
na fase exploratéria

Essa fase da pesquisa consistiu em uma pesquisa
do tipo survey, correspondente 4 etapa 5 do
modelo de Churchill (1979). Para o cilculo
da amostra, foi observada a recomendacio de
Hair ez al. (2009), que indicam um minimo de
cinco respondentes por parimetro estimado.
Dessa forma, participaram da pesquisa 1 113
respondentes, usudrios do site da Receita
Federal do Brasil. Objetivando qualificar as
respostas obtidas, optou-se por direcionar
os questiondrios para um grupo especifico
dentro do universo dos usudrios do sitio da
Receita Federal: os profissionais da 4rea da
contabilidade, cuja natureza e caracteristicas
do trabalho fazem com que sejam usudrios

intensivos dessa forma de interacio com o
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governo. Os dados relativos 4 pesquisa survey
receberam tratamento estatistico por meio dos
softwares spss 21.0, Excel e aMos™

Modelo tedrico-avaliagio da confiabilidade
e avaliagdo da validade

A fim de propor um modelo para avaliar a
usabilidade de sitios e-Gov, aplicou-se a MEE
que, conforme Hair ez al. (2009), possibilita a
verificagio simultinea de uma série de relacoes de
dependéncia ao combinar aspectos da regressio
multipla e da andlise fatorial. A figura 2 apresenta

o modelo conceitual testado nesse estudo.

Segundo Anderson e Gerbing (1988), na
MEE, 0 modelo integrado deve ser avaliado
em dois momentos: primeiro construcio de
um modelo de mensuracio aceitdvel através
de uma Andlise Fatorial Confirmatéria (AFc)
e, segundo, avalia¢io das relagoes entre os
construtos, determinadas pelo conjunto de
regressoes que compoem o modelo estrutural.
Neste estudo, de acordo com as orientagoes
dos autores supracitados, primeiramente,
utilizou-se a AFC para validar os construtos e,
posteriormente, validou-se o modelo integrado
através dos indices de ajuste do modelo global
e da significAncia e magnitude dos coeficientes

das regressoes estimadas.

Figura 2
MODELO TEORICO
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De acordo com Kline (2011), AFCc é um modelo
de mensuragio das relagoes entre os indicadores
(varidveis observadas) e os construtos (fatores).
As varidveis que descrevem cada construto sio
especificadas pelo pesquisador, o que é usado
para avaliar a confiabilidade e a validade do
construto (Hair ez al., 2009). Segundo esses
mesmos autores, confiabilidade ¢ o grau em
que uma varidvel ou conjunto de varidveis
¢ consistente com o que se quer medir e
a validade refere-se & extensio na qual as
medidas definem um determinado construto
(Churchill, 1979). Neste estudo, a avaliacio da
confiabilidade do construto foi realizada através
do célculo da Confiabilidade, da Variincia
Extraida e do Alpha de Cronbach. Conforme
Hair ez 2/. (2009), o construto é considerado
fidedigno se a confiabilidade atingir valor
igual ou superior a 0,7, a variincia extraida
apresentar valor igual ou superior a 0,5 e o
Alpha de Cronbach for superior a 0,7.

A apreciagio da validade do construto foi
realizada através da validade convergente e
da confiabilidade. De acordo com Malhotra
(2006), a validade convergente mede a
extensio em que a escala se correlaciona
positivamente com outras medidas do mesmo
construto. De modo geral, segundo Ladeira
(2010), a validade refere-se ao grau pelo qual o
instrumento consegue medir verdadeiramente
as construcdes que estao destinadas a medir.

A validade convergente foi avaliada a
partir do exame das cargas fatoriais, das
medidas absoluta de ajuste e das medidas
comparativas de ajuste. Neste estudo, avaliou-
se a validade convergente dos construtos
através das medidas absolutas: Estatistica
qui-quadrado (x?); Root Mean Squares

Residual (RMSR); Root Mean Square Error of
Aproximation (RMESA); Goodness-of-Fit Index
(GF1); e das medidas comparativas de ajustes:
Comparative Fit Index (cr1); Normed Fit Index
(NE1); Tucker-Lewis Index (TLI).

A estatistica qui-quadrado permite avaliar
a significncia das diferencas entre a matriz
observada e a matriz estimada, sendo o objetivo
encontrar um qui-quadrado nao significativo,
indicando que os dados se ajustam ao modelo
(Schumacker e Lomax, 1996). O RMSR estd
relacionado A distincia entre os elementos
preditos por meio da estimagio dos parimetros
do modelo e os dados observados na matriz de
covariancias, sendo aceitaveis valores inferiores
20,1 (Kline, 2011). O rMEsA considera os graus de
liberdade, bem como as discrepAncias entre a matriz
estimada e a matriz observada, sendo aceitdveis
valores inferiores a 0,08 (Hair ez a/., 2009).
O cr1 considera a quantidade de varifncia
e covaridncia da matriz observada que ¢
reproduzida pela matriz estimada (Schumacker
e Lomax, 1996); os valores podem variar de
0 (ajuste ruim) a 1 (ajuste perfeito), sendo
aceitdveis valores acima de 0,9. Para CFI, NFI

e TLI, recomendam-se valores superiores a 0,9

(Kline, 2011).

ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A andlise dos resultados contempla a descrigio
de aspectos relativos & amostra pesquisada,
a andlise dos fatores referentes ao construto
de usabilidade e a AFC para a construgio do
modelo de mensuracio, apresentando-se a
valida¢ido dos construtos bem como uma

discussdo sobre o modelo estrutural integrado.
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Andlise descritiva da amostra e dos fatores

de usabilidade

A amostra pesquisada foi composta por 1 113
respondentes, sendo a maioria (34,14%)
pertencente & 92 Regido Fiscal formada pelos
Estados do Parand e Santa Catarina (Sede:
Curitiba-pR). Do total de pesquisados, 53%
possuem mais de 53 anos e apenas 0,4% até
18 anos de idade. Com relagio ao grau de instrucao
dos mesmos, a maioria (44,6%) possui curso
superior completo, seguidos dos que possuem
Pés-Graduagio (35,4%).

Em relacdo a funcido que exercem na
contabilidade, 64% sao contadores, seguidos de

22,5% de técnicos em contabilidade. No que
diz respeito a frequéncia de acesso 4 Internet,
98,9% dos pesquisados afirmam acessar a
Internet todos os dias, sendo a residéncia o
local de maior acesso (98,5%). Destaca-se o
conhecimento do sitio da Receita Federal na
Internet, j4 que 96,23% dos respondentes
informaram que acessam o sitio da Receita
Federal frequentemente (pelo menos uma
vez por semana) ou muito frequentemente
(diariamente).

No que tange aos fatores relativos a
usabilidade, a perspectiva de mensuracio dos
entrevistados pode ser visualizada na tabela 2,

através das médias e desvio padrio de seus fatores.

Tabela 2
Ml::DIA, E DESVIO PADRAO DOS FATORES DE USABILIDADE
Usabilidade Varidveis Média Desvio Alpha Cronbach
Fator 1: Facilidade de uso 20, 21, 22, 23, 24, 25, 26, 4,735 1,311 0,943
27,28,29
Fator 2: Maturidade 11,12, 14, 15, 16 3,786 1,346 0,849
Fator 3: Confiabilidade 30, 31,32 5,498 1,350 0,879
Fator 4: Disponibilidade 13,17, 18,19 4,764 1,426 0,843
Fator 5: Acessibilidade/Trans- 33, 34, 35 3,708 1,441 0,773

paréncia

Considerando os fatores relativos a usabilidade,
percebe-se que as maiores médias foram atribuidas
a confiabilidade (5,498) e a disponibilidade
(4,764). O fator confiabilidade era composto por
questdes relativas 3 atualizagio e seguranca das
informagoes disponibilizadas na web, bem como
seguranca na execugio de servigos através do site
na Internet. O fator disponibilidade abarcou

questoes sobre a disponibilidade para acesso de
informagoes e servigos a qualquer hora do diaeem
qualquer dia da semana, facilidade de download
de programas, velocidade de carregamento das
péginas e localizacio de informacoes e servigos
em qualquer hordrio e dia da semana.

De acordo com MPOG, str1 e DGE (2007),
disponibilidade diz respeito & possibilidade de o
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cidadio poder usufruir de uma forma eletr6nica
de interagio com um drgio governamental para
consultar uma informagio ou realizar um servico,
no momento em que lhe for mais conveniente,
de forma rdpida e sem interrupgdes ou restrigoes.
Confiabilidade traduz a qualidade do sistema que
permite ao usudrio/cidadio confiar, justificadamente,
no servigo prestado, relacionando-se a presenca de
informagoes sobre seguranca, politica de privacidade
eatualizacio de contetido (MPOG, str1 € DGE, 2007).

Estes resultados evidenciam que os usudrios
estdo muito interessados na usabilidade do site,
no que se refere a0 mesmo estar disponivel em
qualquer hordrio para consulta de informagées e

execucdo de servicos, bem como se as informagoes

disponibilizadas e os servicos oferecidos estao
protegidos e guardam sigilo.

Validacdo individual dos construtos de
usabilidade

A fim de validar individualmente os
construtos de usabilidade: facilidade de uso,
maturidade, confiabilidade, disponibilidade e
acessibilidade/transparéncia, foi realizada a arc.
Os relacionamentos entre as varidveis observadas e
os seus construtos foram estimados, utilizando o
método da mdxima verossimilhanga. Os resultados

iniciais podem ser visualizados na tabela 3.

Tabela 3
INDICES DE AJUSTE DOS CONSTRUTOS DE USABILIDADE-INICIAL
Indices de Ajuste Fll;;[lzizde Maturidade Confiabilidade Disponibilidade — Acessib./Transp.
324,963 179,963 1,041 179,607 2,466
Qui-quadrado p=0,000 p=0,000 p=0,308 p= 0,000 p=0,116
35 1 1

Graus de Liberdade 2

0,941 0,999 0,999
GF1 Goodness-of-fit 0,940 0,919

0,964 1,000 0,998
cr1 Comparative Fit Index 0,926 0,907

0,960 0,999 0,997
NFI Normed Fit Index 0,924 0,907

0,954 1,000 0,995
TLI — Tucker-Lewis Index 0,852 0,722

0,069 0,046 0,027
RMSR- Root Mean Square Residual 0,156 0,167

0,086 0,006 0,036
RMSEA- R.M.S Error of Aproximation 0,177 0,283
Varidncia extraida 0,62 0,533 0,67 0,574 0,55
Confiabilidade composta 0,94 0,849 0,89 0,843 0,83
Alpha de Cronbach 0,943 0,849 0,879 0,843 0,773

u@aﬁfgljﬁcos, ISSN 1665-8140, num. 44, septiembre-diciembre 2015, pp. 23-44



Eliete dos Reis Lehnhart
Alexandre Rampelotto
Kelmara Mendes Vieira

Mauri Leodir Lobler

A composicio dos fatores partiu do modelo
originalmente proposto e, com base neste,
calcularam-se os indices de ajustes iniciais e
o nivel de confiabilidade através do Alpha de
Cronbach. Salienta-se que, nos casos em que
os resultados nao se apresentaram satisfatérios,
foram retiradas as varidveis com coeficientes
padronizados com os valores mais baixos e
acrescentadas as correlagdes entre os erros das
varidveis pertencentes a um mesmo construto.

O primeiro construto analisado, Facilidade
de uso, composto por dez varidveis, apresentou
o teste de qui-quadrado significativo (p=0,000)
e algumas medidas de ajuste com valores
inferiores aos limites aceitdveis: NFI inferior a
0,9, rMsR superior a 0,05 e RMSEA superior a
0,08. Neste caso, optou-se por incluir a relagio
entre os erros das varidveis 20 e 21, 28 ¢ 29 ¢,
23 21, uma vez que nio foi possivel a exclusao
de nenhuma varidvel, pois todas apresentavam
coeficientes padronizados acima de 0,7. Dessa
forma, 0 modelo final apresentou todos indices de
ajustes dentro dos limites aceitdveis, com excegio
do qui-quadrado que se manteve significativo.
Salienta-se que este construto estd associado a
clareza, desenho, linguagem e navegabilidade do
site (MPOG, SLTI e DGE, 2007).

O segundo construto Maturidade, que indica
0 estdgio em que se encontra o sife, ou seja,
informagio, interagio, ou transagio (MPOG, SLTI
e DGE, 2007), foi constituido por cinco varidveis,
apresentando teste qui-quadrado significativo
(p= 0,000), com todos os indices absolutos de
ajuste inferior ao desejado e todos os indices
comparativos de ajuste superior ao desejado.
Diante desse contexto, optou-se por excluir a
varidvel 11, o que levou & melhora de todos os
indices de ajustes. O Alpha de Cronbach também
apresentou um valor satisfatério (0,838).

O terceiro construto Confiabilidade,
formado por trés varidveis, apresentou um nivel
satisfatério para o teste de qui-quadrado (p=
0,308) e para todos os indices de ajuste, tanto
absolutos, quanto comparativos. O Alpha de
Cronbach do construto, por sua vez, apresentou
um valor satisfatério (0,879). Cabe acrescentar
que esse construto, de acordo com MPOG, SLTI
e DGE (2007), trata da seguranga da informacio
e de politicas de privacidade.

O quarto construto Disponibilidade,
composto por quatro varidveis, apresentou um
teste de qui-quadrado significativo (p= 0,000) e
todos os indices de ajuste, absoluto e comparativo,
fora dos limites aceitaveis. Neste caso, foi realizada
uma relacio entre os erros das varidveis 18 e 19,
o que melhorou o ajuste do modelo, ou seja, o
teste qui-quadrado passou a ser ndo significativo
(0,739). Os demais indices de ajuste absolutos e
comparativos apresentaram valores adequados,
bem como o Alpha de Cronbach (0,843). Esse
construto avalia se o site é capaz de ser acessado
pelo cidadio na hora em que este lhe desejar, sem
tempos ociosos de espera de carregamento (MPOG,
SLII e DGE, 2007).

O quinto e tltimo construto Acessibilidade/
Transparéncia, constituido por trés varidveis,
apresentou um nivel satisfatério para o teste de
qui-quadrado (p= 0,116) e para todos os indices
de ajuste. Acrescenta-se que esse construto
abarcou questdes relacionadas ao acesso de
pessoas com necessidades especiais, bem como
responsabilidade pela eficiente geréncia de
recursos publicos (accountability), permitindo o
maior controle da sociedade ao andamento do
servico solicitado (MPOG, SLTI e DGE, 2007).

A tabela 4 apresenta os valores finais obtidos

em relacio aos indices de ajuste do modelo e

confiabilidade.
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Tabela 4
TNDICES DE AJUSTE DOS CONSTRUTOS DE USABILIDADE-FINAL
Indices de Ajuste FﬂZZZZZdB Maturidade Confiabilidad Disponibilidad 1;:—‘:5)/
Qui-quadrado 126,539 0,119 1,041 0,111 2,466
p= 0,000 p=0,942 p=0308 p=0,739 p=0,116
Graus de Liberdade 32 2 1 1 1
GF1 Goodness-of-fit 0,978 1,000 0,999 1,000 0,999
cr1 Comparative Fit Index 0,988 1,000 1,000 1,000 0,998
NF1 Normed Fit Index 0,984 1,000 0,999 1,000 0,997
1L — Tucker-Lewis Index 0,984 1,003 1,000 1,003 0,995
RMSR- Root Mean Square Residual 0,049 0,004 0,046 0,003 0,027
RMSEA- R..M.S Error aprmximzztiﬂn 0,052 0,000 0,006 0,000 0,036
Varidncia extraida 0,620 0,574 0,670 0,543 0,550
Confiabilidade composta 0,940 0,842 0,890 0,823 0,830
Alpha de Cronbach 0,943 0,838 0,879 0,843 0,773

Validagdo do modelo proposto de usabilidade

Ap6s a validagio individual dos construtos
e, visando validar um modelo de avaliagio
de usabilidade de sitios e-Gov, buscou-se, da
mesma forma que na AFC, o aprimoramento
do modelo, com base nas sugestées do
software amos™. Os critérios utilizados para
a realizagio dos ajustes foram, em primeiro
lugar, a retirada dos coeficientes de regressio
e correlagio nio significativos. Em seguida,
procurou-se estabelecer correlagdes entre os
erros das varidveis pertencentes a um mesmo
construto e demais relacoes sugeridas, desde
que justificdveis pela teoria.

Primeiramente foram excluidas as varidveis
19 e 12, por apresentarem coeficientes
padronizados com valores mais baixos.
Essas varidveis faziam parte do construto
Disponibilidade e Maturidade, respectivamente.

A varidvel 19 se referia a facilidade de realizar
downloads no sitio, e a 12 fazia referéncia
a divulgagdo de uma carta de servicos da
Receita Federal. Posteriormente a exclusao das
varidveis, foram incluidas as correlagées entre
os erros de um mesmo construto sugeridas
pelo software. No construto Facilidade de uso,
foram incluidas cinco correlacoes entre os
erros: 20 e 21; 21 e22;22e25;27 e 29 e; 28
€ 29. No construto Maturidade, as correlagoes
foram duas, entre os erros 14 e 15 ¢; 15 e 16.
No construto Confiabilidade, foi incluida
apenas uma correlagio entre os erros 31 e
32. O construto Disponibilidade teve apenas
uma correlacio entre os erros 13 e 17. Para o
construto Acessibilidade/Transparéncia, nao
foi sugerida nenhuma correlagio entre os erros
das suas varidveis.

Realizadas as correlagoes entre os erros de

um mesmo construto, foram incluidas quatro
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correlacdes entre os erros de diferentes construtos.
Sendo assim, foram inseridas correlagdes entre os
erros 26 e 14 dos construtos Facilidade de uso e
Maturidade; 14 e 13 dos construtos Maturidade
e Disponibilidade; 15 e 33 dos construtos
Maturidade e Acessibilidade/Transparéncia; 32 e
33 dos construtos Confiabilidade e Acessibilidade/
Transparéncia, todas respectivamente.

Ainda, foram incluidas relagbes entre os
construtos Facilidade de uso, Maturidade,
Confiabilidade, Disponibilidade e o erro da varigvel
33, que se refere ao grau de acessibilidade para
cidadios com necessidades especiais. De acordo

com MPOG, SLTI € DGE (2007), a acessibilidade
diz respeito a participagio das pessoas portadoras
de deficiéncia no uso de produtos, servigos e
informacoes de forma irrestrita. Neste sentido,
entende-se que a percep¢ao sobre os construtos
de usabilidade estd associada a acessibilidade do
usudrio ter o acesso as informacoes e aos servicos
disponibilizados no sitio. Ainda foram incluidas
relagoes entre os erros das varidveis 15 e 32 com a
varidvel 33. Cabe salientar que todas as correlagoes
foram significativas a 1% e positivas. O modelo
final aprimorado apresentou, conforme se pode
visualizar na tabela 5, os seguintes indices de ajuste.

Tabela 5
INDICES DE AJUSTE DO MODELO FINAL

Indice

Inicial

Final

Qui-quadrado

1328,650 (p=0,000)

Graus de Liberdade 239

GFI - Goodness of Fit 0,907
cr1 - Comparative Fit Index 0,942
NFI - Normed Fit Index 0,930
1L — Tucker-Lewis Index 0,933
RMSR - Root Mean Square Residual 0,162
RMSEA - Root Mean Squared Error 0,064

of Aproximation

551,195 (p=0,000)
183
0,956
0,978
0,968
0,973
0,077
0,043

O modelo final ajustado apresentou um teste
de qui-quadrado significativo (p= 0,000),
contudo a relagdo x?/graus de liberdade
apresentou razdo préxima 2 aceitdvel (3,01),
indice considerado por alguns autores, uma
vez que a estatistica qui-quadrado tende a ser
significativa quando o tamanho amostral ¢é
grande, o que acontece neste estudo, composto
por mais de 1000 casos. De acordo com Garver
e Mentzer (1999); Hair et /. (2009), um
dos problemas apresentados pela estatistica

qui-quadrado refere-se a sua sensibilidade ao

tamanho amostral. Nesses casos, 3 medida
que o tamanho da amostra aumenta, o teste
tende a apresentar resultados significativos
(Byrne, 2010; Kline, 2011). O indice de
ajuste comparativo rmsr apresentou valor de
0,077 superior ao desejado. Com relagdo aos
demais indices Gr1 (0,956), cr1 (0,978), NI
(0,968), TL1 (0,973) e rRMsEA (0,043), todos
apresentaram {ndices satisfatérios.

Com relagdo ao modelo final ajustado
(figura 3), considerando os pesos das

correlagdes, pode-se constatar que os maiores
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pesos tiveram valores semelhantes e foram
entre as correlagoes dos construtos Facilidade
de uso e Confiabilidade (0,87) e Facilidade de
uso ¢ Disponibilidade (0,85). Isso pode estar
associado ao fato de que ao avaliar a usabilidade
de um sitio, o fator facilidade de uso talvez seja
o mais relevante na percepgio do usudrio, tendo

em vista que o mesmo trata da qualidade de
interacdo e navegacdo da interface para acesso
ao servico. A interface é um dos fatores criticos
para o sucesso de um sistema. A interface deve
ser, portanto, fAcil de usar. Ela deve oferecer um
ambiente amigdvel que permita uma navegagio
intuitiva e rdpida (MPOG, SLTI e DGE, 2007).

Figura 3

COEFICIENTES PADRONIZADOS DO MODELO FINAL
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Fonte: Dados da pesquisa.
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CONSIDERACOES FINAIS

A usabilidade pode influenciar diretamente a
preferéncia, a opinido e a atitude dos usudrios
com relagio ao uso de um sitio. Em particular,
a preferéncia do usudrio em grande parte ¢é
dependente de atributos da web em termos de
organizagio de contetido, funcio de navegacio,
organizagio visual, tipografia e uso de cores
(Huang, 2010). Nesse sentido, este estudo teve
como objetivo propor um modelo para avaliar
a usabilidade de sitios, a partir da percep¢io do
usudrio sobre a usabilidade do sitio da Receita
Federal do Brasil.

Para tanto, tendo-se como base os
parimetros para mensuragio ¢ validagio de
construtos, proposto por Churchill (1979),
foi validado um instrumento a fim de avaliar
a usabilidade de sitios e-Gov, considerando o
contexto da Receita Federal do Brasil. Desse
modo, foi efetivada uma série procedimentos
metodolégicos. Inicialmente, a partir dos
Indicadores e Métricas disponibilizados por
MPOG, SLTI e DGE (2007), ocorreram entrevistas
exploratérias que subsidiaram a elaborago da
versdo inicial do instrumento. Na sequéncia,
procedeu-se a avaliacio por especialistas e um
pré-teste do instrumento junto a pessoas que
pertencem 3 populagio-alvo do estudo. Por
fim, realizou-se a validacdo estatistica através
da técnica multivariada da ArE, a partir da
aplicagdo do instrumento final a 950 servidores
da Receita Federal, profundos conhecedores das
ferramentas de e-Gov do drgao.

Relativo 2 validagio fatorial, apds a
andlise estatistica realizada na primeira fase
de purificacio de medidas, observou-se a
adequagdo da AFE, sendo excluidas algumas

varidveis, conforme indica¢io dos resultados.

Assim, o questiondrio final foi composto por 25
questoes que obtiveram combinagio adequada,
comprovada pelo coeficiente Alpha de Cronbach,
dentro de cinco fatores (Facilidade uso,
Maturidade, Confiabilidade, Disponibilidade e
Acessibilidade/Transparéncia), conferindo valor
estatistico ao instrumento de coleta de dados.

Depois da etapa da validagio da ArE,
procedeu-se a AFC, a fim de validar cada
construto individualmente. Nessa fase, foi
excluida uma varidvel e incluidas relacées entre
os erros das varidveis, sendo os valores dos indices
de ajuste absoluto e comparativos de todos os
fatores adequados, com excegio do teste de qui-
quadrado para o fator Facilidade de uso que se
manteve significativo.

Posteriormente, a realizacio da arc
para a validacdo dos construtos, a avaliagio
da confiabilidade e os indices de ajuste
evidenciaram a necessidade de aprimoramento
do modelo, realizado através da inclusao de
covariincias entre os erros, entre 0s CONStrutos
e o erro da varidvel 33, bem como a exclusio de
algumas varidveis. Apds estas etapas, o modelo
final apresentou indices de ajuste satisfatérios,
mantendo-se os cinco construtos validados na
etapa de mensuragio do modelo.

Estes resultados demonstram a validade
do modelo para avaliagio de sitios e-Gov,
que teve como pressuposto os Indicadores
e Métricas para Avaliagdo de e-Servigos
(MrOG, SLTI e DGE, 2007). Sendo assim,
confirmaram-se os construtos Facilidade de uso,
Maturidade, Confiabilidade, Disponibilidade
e Acessibilidade/Transparéncia vélidos para
avaliar a usabilidade de sitios e-Gov.

O desenvolvimento deste modelo torna-se
relevante, tendo em vista que o papel do gestor

publico ¢ identificar as oportunidades que
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as TICs possibilitam para a adogio de novos
modelos de gestdo, inovando e racionalizando
processos por meio da disponibilizacao
crescente de informagées e servigos para
os cidadios através da Internet. Ao mesmo
tempo em que a administragio se abre para a
participagdo e controle social, estimulando o
exercicio pleno da cidadania.

Neste sentido, a construgio e validacio do
modelo poderd ser utilizado para a reprodugio
dos estudos junto a outros drgios publicos que
empregam ferramentas de e-Gov para interagio
com os cidadios. Sugere-se, ainda, outros
métodos de avaliacio de usabilidade, um exemplo
seria a realizacio de experimentos que permitiriam
avaliar o impacto de mudangas no sitio a partir
dos resultados colhidos até 0 momento.

Quanto as limitagoes da pesquisa, deve-
se ter presente que o estudo compreendeu
andlise documental e de percepgoes de usudrios
on-line, técnicos do dérgio investigado, nio
avangando para questdes inerentes A ciéncia
da computac¢io, tais como linguagens de
programacio, arquitetura de dados, redes e
recursos tecnolégicos. E importante lembrar,
também, que o desenvolvimento e validacio
do instrumento apresenta caracteristicas de
um contexto especifico, Receita Federal do
Brasil, cujas peculiaridades nao favorecem
generalizagoes.
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