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RESUMO

O presente trabalho apresenta uma analise minueiagéeriosa do website Vapt Vupt -
Goiania. Pode-se dizer que Administracdo Publicaorcebida como sendo a ciéncia da
administracdo que é aplicada como, outrossim, apet de 6rgdos incumbidos n° 2182-
18/2001 gerenciar a administracao publica. O pteseabalho demonstra que no mundo da
administracdo publica e privada a gestdo da infoimaé fundamental para toda a
organizacao conquistar credibilidade e confiangawwuarios do site das mesmas. Demonstra
ainda que a informacdo na empresa privada e ni&uigdb publica como € o caso do Vapt
Vupt sempre foi e continuara sendo um instrumemportante, sobretudo numa sociedade
onde a informacg&o € primordial. Apresenta que oalidade em virtude da revolugcdo da
internet as administracdes publicas e privada® etsdorando e instituindo websites. Optou-
se na metodologia pelos critérios de avaliacdo whidpde de fontes de informacdo na
internet sobressaindo o estudo de Tomaél et ab8j2MWNa pesquisa de campo constatou-se
que o website do Vapt Vupt que se revolucionosargicos e 0 atendimento proporcionando
ao cidadado goiano agilidade, confiabilidade e glaale na prestacdo de informagbes a
qualquer usuario que necessita dos seus servagen@mento on line. Através do trabalho de
campo verificou-se que websitedo Vapt Vupt esta conseguindo atender e satisfazer

necessidades dos usuarios.

Palavras-chave: Vapt Vupt-Goiania; Fonte de Infaq@oainternet; Administracdo Publica;

Gestao da Informacéo.



ABSTRACT

This paper presents a detailed and careful anatysigebsite Vapt Vupt - Goiania. One can
say that Public Administration is designed as a agament science that is applied as,
moreover, the set s of bodies which n® 2182-18/2@@hage public administration. This
present work urvey shows that in the world of pulldministration and private information
management is critical to any organization gairditiéty and trust of the users of the same
site. It also demonstrates that information on gigventerprise and public institution such as
the Vapt Vupt always been and will remain an imaotttool, especially in a society where
information is paramount. Shows that nowadays ksxaof the internet revolution the
government and private websites are developing sostituting. We opted for the
methodology the criteria for evaluating the qualitfyinformation sources on the internet
excelling study Tomaél et al., (2008). In the fieddearch it was found that the website Vapt
Vupt that stands revolutionized the services armigmg care to citizens goiano agility,
reliability and quality in the provision of inforrian to any user who needs their services and
attendance online. Through the fieldwork we foumat the website is getting Vapt Vupt meet

and satisfy the needs of users.

Key-words: Vapt Vupt - Goiania; Information Souraefiernet; Public Administration;

Information Management.
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1 INTRODUCAO

A escolha do tema deve ao fato da informacédo nalidégle constituir-se em
instrumento primordial tanto na empresa privadantpuaa administracdo publica, sendo um
fator determinante de sucesso em qualquer adnaiggsir Outro fator que motivou a
desenvolver a pesquisa sobre o Vapt Vupt Goiania @@ fato dessesebsiteser o mais
acessado pelo cidaddo, em busca de informacdo eedecos essenciais que sao
proporcionados ao usuario.

Este estudo tem como proposta a pesquisar e analigapel da informacgéo no
ambiente de uma organizacéo publica, pois no séXilas demandas por informacéo estédo
em expansao no mundo da gestdo publica e privadaseecial em virtude da revolucao
provocada pela internet (NIRENBERG, 2008). Cabetades que sem a informacdo de
qualidade, ndo é possivel em uma entidade publipaivada proporcionar informagdes
precisas e confiaveis. Assim, entende-se porquelésa da informacéo é bastante Util para a
administracdo publica, uma vez que a mesma corsgéitum instrumento essencial para toda
a sociedade e consequentemente para 0s usuariderdsacao.

A administragdo publica que ndo faz uso da infodmast4 em desvantagens com
as outras instituicbes publicas. Que fazem usaondiasnacdes de forma positiva. Além disso,
amplia as desigualdades entre as instituicbes gashliDeste modo, as administracdes
publicas que ainda ndo conscientizaram da relexddei informacdo, tornando essas
administracdes obsoletas, isto €, ultrapassadagigado tem nada a acrescentar de novo e
oferecer aos seus usuarios.

O papel dos gestores publicos na administracaindasiicdes € agregar valor a
informacdo, transformando em ferramentas estragégiara qualquer processo decisério no
ambito das organizacdes voltadas para atender cessi@ades de qualquer cidaddo e da
propria administracédo publica.

O Vapt Vupt é um oOrgao de servicos integrado dedatgento online ao cidadao
proporcionando ao mesmo 0 acesso tanto a informqgéoto de servicos publico online
essenciais a populacdo como exemplo o Detran onde&io pode retirar ter acesso a taxas
de servicos de pagamento a processos relacionddfvagbes de transito entre outros. Desta
forma, o Vapt Vupt Goiania é de suma relevanciaa dacilitar a vida do cidaddo que
necessita de informagdes e servi¢os online dedad#die de agilidade.

O objetivo geral desta pesquisa foi: avaliar o @itéd/apt Vupt - Goiania conforme
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os critérios definidos de avaliacdo de fonte dermfgéo na internet de acordo com Tomael
et al. (2008).

Os objetivos especificos foram: analisar a impaitarda informacdo para
administracdo publica e para os usuarios destanaigfo; demonstrar que € preciso que
colaboradores davebsite do Vapt Vupt tenham competéncias, habilidades pesa as
informacdes e auxiliar os usuarios em caso de sieleetes e avaliar a qualidade do conteudo
do website do Vapt Vupt.

A questéo investigada é a avaliacdo do website ajii Vupt — Goiania como
parte de informacao na internet segundo critérimémo de avaliacdo.

O trabalho supde que o grande numero de acesscebsitevdo Vapt Vupt —
Goiania por parte dos usuarios em busca de infdresag atendimento online pode
sobrecarregar o website ndo conseguindo satisfdgeamente seus usuarios, no entanto se
tiver profissionais qualificados certamente essblpma podera ser solucionado. Para Boni
(2007, p. 22):

[...] A criacdo de uma web site devera atingir o peuto principal, qual seja: a
disseminacao da informacgéo para seus usuarios egaisenciais de forma rapida
com eficacia e eficiéncia, levando em considerag@ulequacao do contelido, sua
gualidade e pertinéncia.

Na web site os usuérios/clientes tem acesso reenstmultaneo, a disponibiliza¢do
de servicos e produtos, proporcionando a valorzdgdtempo do usuario. Pois uma
web site bem estruturada e com um bom mapa daidacab das categorias,
contribuira para auxiliar qualquer individuo naueeracéo da informacao.

A avaliagcéo de fontes de informacéo na internahdama relativamente novo no
ambito da Ciéncia da Informacao e o consideremasud& importancia para os profissionais

que desenvolvem seus trabalhos como mediadoresmtds fde informacao.



2 REVISAO DE LITERATURA

Para este estudo e pesquisa buscamos o referedeiab sobre os temas:
Administracdo publica; gestdo da informacdo; psidisal da informacdo; Fontes de
informacéo; internet; fontes de informacdo na mgerqualidade da informacéo na internet;
critérios para avaliacao de fontes de informacainteanet e governo eletrénico.

Na revisdo de literatura deste estudo compreendesenvolvimento de um
estudo com base em bibliografias que enquadraipasos relevantes, que ajudam a analisar
e relacionar a opinido e experiéncia de variosragtsobre o assunto em questdo. Para

Loureiro (2009, p. 8) a revisao bibliografica comgmde:

[...] na Leitura das quais possam ser extraidos segtge se relacionem com o
problema de pesquisa e somente com este. A regesditeratura ndo € um simples
resume de cada autor selecionado, constitui-se texto elaborado pelo aluno
confrontando o que os diversos autores afirmamsei® do problema em estudo.

Portanto, a analise tedrica € uma parte vital panabalho, pois dela é que se
extraem as experiéncias relatadas pelos divergdosealescolhidos, na concepcao de chegar-
se a uma concluséo diante dos afrontados. Diasteddfatos a escolha dos autores e topicos
a serem abordados embasa a feita tedrica do toglmdha ser analisado na pratica do dia a
dia do Vapt Vupt.

Para apoiar e fundamentar este estudo, realizamasevisao de literatura acerca
do assunto no capitulo 2 de tal revisdo discorf@escadministracdo publica, gestdo da
informacéo, o profissional da informacéo. Ja naeparde revisdo de literatura enfoca fontes
de informacéo, ou seja, historico e desenvolvimefg#ointernet, fontes de informagéo na
internet qualidades da informacéo na internetriogépara avaliacdo de fontes de informacéo

na internet governo eletronico.

2.1 ADMINISTRACAO PUBLICA

Num primeiro momento é de grande relevancia destacme € a administracao
publica para, em seguida, discutir os aspectosagores da moralidade da licitacdo da
mesma e 0 papel daeb sitena gestdo publica. A Administracdo Publica embsem
geralmente confundida com Governo, tem suas pp&eacteristicas e fun¢des. Nao pratica
atos de governo e sim de execuc¢do, com maior oomaemonomia funcional, dependendo da
competéncia do 6rgéo e de seus agentes. Deste Meidelles (2005, p. 38-39) argumenta

que:
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Administracdo Publica, em sentido formal, é o cofgude 6rgéos instituidos para
consecucao dos objetivos do Governo; em sentiderfafté o conjunto das fungdes
necessdarias aos servicos publicos em geral; emcatepperacional, é o
desempenho perene e assistematico, legal e téduisservicos proprios do Estado
ou por ele assumidos em beneficio da coletividadema visdo global, a
Administracao é, pois, o aparelhamento do Estadorgenado a realizacdo de seus
servicos, visando a satisfacdo das necessidadstt/asl

Neste contexto, parte para conceituar a Adminigtrd&ublica € considerada como
uma estrutura de poder politico gerenciando osagmaestatizados de producao, tendo a sua
disposicdo uma estrutura sociotécnica de recus@pdrelho administrativo do Estado). A
estrutura socio técnica assim constituida € cadeolpor uma elite dirigente que trabalha
basicamente em proveito préprio e, por inevitahdie, em proveito da sociedade como um
todo. Neste processo, os beneficios econdmicosiaisgerados por essa estrutura sdo cada
vez menores a medida que os individuos, ou aseslasstdo mais afastados do centro de
poder, ou seja, estdo localizados mais na periteripoder. Esta elite dirigente constitui a
burocracia dentro da sociedade e é em Ultima anglism a governa (BELTRAO 1980 apud
BERTORIO, 1985).

A Administracdo Publica € a parte da ciéncia daiadtnacdo aplicada ao setor
publico e ao conjunto de 6rgdos encarregados tlaag@o dos fins especificos de cada esfera
administrativa: federal, estadual ou municipal. @ogende também o conjunto de atividades
de natureza ndo predominantemente politica pelas g@sses o0rgdos desempenham as suas
funcBes. A Administragdo Publica pode ser: (a) exds centralizadas, isto é, apresentar uma
hierarquizacao orgéanica, na qual o poder centrizicsenbe diretamente dos servigos publicos
ou de seu controle; em tal sistema administratacacteristico dos Estados unitarios como a
Republica da Franca, tanto a administracdo nacemmb as administracdes locais obedecem
as mesmas diretrizes, dentro dos mesmos padrdesistdativos; b) descentralizada, quando
ela se estrutura em planos, federal, estadual écipal) articulados entre si, mas gozando da
autonomia necessaria para adaptar-se a naturegeifesp de seus problemas; é o sistema
caracteristico dos Estados federativos, como dlBras

A natureza da Administracdo Publica é brilhantemeriticidada por Meirelles
(2005, p. 81):

A natureza da administracdo publica é a de um mpadhbBco para quem a exerce,
isto €, a de um encargo de defesa, conservacainmepmento dos bens, servigos e
interesses da coletividade. Como tal, imp&e-sedaurastrador publico a obrigacao

de cumprir fielmente os preceitos do Direito e daahadministrativa que regem a
sua atuacao. Ao ser investido em funcdo ou cargpicpy todo agente do poder

assume para com a coletividade o compromisso desberitla, porque outro ndo é

o desejo do povo, como legitimo destinatario doesheservicos e interesses
administrados pelo Estado.
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A Administracdo Publica configura-se como o insteatal de que dispde o
Estado para a concretizacdo das opg¢bes politic&ogerno. Isso ndo a isenta do poder de
deciséo; ela o tem, mas este acontece na areagasibuicdes e nos limites legais de sua
competéncia executiva, ou seja, somente pode ogindecidir sobre assuntos juridicos,
técnicos, financeiros ou de conveniéncia e opaiades administrativas, sem qualquer
faculdade de opc¢ao politica sobre a matéria (DTRIg, 2004).

Portanto, a Administracéo Publica representada gaainistrador deve priorizar
0s interesses da coletividade, aprimorando bemgices e conservacdo da coisa publica.
Outro fator de suma importancia sdo os fins da Adtragcdo Publica, cujo escopo €
novamente explicado por Meirelles (2005), que stdigque todo o fim da Administracéo
Publica tem como uUnica finalidade o bem comum dawwdade administrativa, assim
entende-se porque qualquer ato do administraddicpUprecisa estar voltado para atingir
esse objetivo. Caso tal administrador desviar delsgivo, ele trai 0 mandato para qual ele
foi eleito que é de administrar o bem comum. Ddstana pode-se afirmar que tal
administrador ndo administra para o bem publicea@edade, sua administracao torna-se
imoral e corrupta, ja que ndo serve 0s anseiosmamidade.

Nesse sentido, pode-se afirmar que a Administré#tdica em sua plenitude,
existe para servir aos anseios de toda a sociedasden, Mufioz (1971) afirma que a
Administragdo Publica constitui-se sem duvida nemhuw conjunto de toda forma de
manifestacdo da conduta humana, que regula tamtist@buicdo quanto o exercicio do
administrador publico, assim como a forma de tratemdos anseios de natureza publica.

A Administracdo Pudblica em nosso Pais com o advel#totecnologia da
informagéo tem buscado a acompanhar as transfoesagtorrentes na era da internet, uma
vez que o surgimento dessa tecnologia teve comaipal implicacédo o excepcional aumento
da velocidade da informacédo que se tornou dispbeimequalquer Pais ou regido do globo,
isso resultou numa espetacular revolu¢do na areardanicacao e informagéo que se tornou
mais veloz e precisa numa dimensdo nunca antesnauzg A medida que as tecnologias
digitais se expandem para as mais diversas ar@as eoonomia, educacdo, gestao publica,
gestdo empresarial, saude e outras (RIHARD, 1996).

Portanto, a gestdo da informacdo no ambito da Adtraigdo Publica, € um
instrumento valioso por possibilitar uma nova iptetacdo de acontecimentos favorecendo
desta forma a tomada de uma decisdo adequada dal sotucionar um problema de modo
mais rapido e eficiente.

A partir da demanda de informacdes confidveis, aniAttracdo Publica
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estabelece diversas diretrizes a serem observadastalacédo dwebsiteem qualquer gestao
administrativa publica. Na atualidadewebsitefaz parte do cotidiano da Administracao
Publica em toda sua plenitude, ou seja, federtddeal e municipal, constituindo em um
recurso relevante entre a gestao publica e o aidqdé objetiva obter uma informacao mais
detalhada e segura. Desta forma, pode-se dizer aguaformatizacdo com certeza
revolucionou todas as atividades dos governos &smm em relacdo a transparéncia da
administracdo e facilitou o acesso a informacaopdpulacdo em geral como também
favoreceu o servidor publico as suas atividadesatwlo desta forma mais eficaz e dinamico
em atender o cidad&o que precisa de uma infornsatiie um determinado assunto. Como se
vé a informatizacdo no contexto da AdministracadliPa constitui-se em um recurso
fundamental e o futuro moderno de qualquer gesiébga.

A propria instituicdo da lei 12.527 de 18 de novesrdte 2011, estabeleceu como
sendo uma obrigacdo do poder publico em suas iménddes, ou seja, federal, estadual e
municipal criar mecanismos que possibilite o cidaddndo apenas o servidor publico o
direito de obter informacdes, de maneira mais egmficiente por meio do web site da

Administracéo Publica. Conforme Brasil (2012, p).: 16

A Lei 12.527 estabelece que o¢rgaos e entidadesicpabldevem divulgar
informacBes de interesse coletivo, salvo aquelga confidencialidade esteja
prevista no texto legal. Isto devera ser feitowdtsade todos os meios disponiveis e
obrigatoriamente em sitios da internet. Entre agorimacdes a serem
disponibilizadas estao.

A referida lei (em questao) ressalta que essasmaipdes nevebsiteprecisam ser
disponibilizadas ndo apenas para o0s servidorescpgbmas para qualquer cidadao, inclusive
para portadores de necessidades especiais, assieas@oafirmar que a Lei 12.527 esta
democratizando a informacéo em todo o Pais. Naotmté preciso que:

Na comunicacdo da Administracdo com o cidaddo guéigem deve ser clara e

objetiva. A meta € garantir a leitura facil de miacdes e dados. Neste sentido,
termos técnicos devem ser traduzidos para o vogabudo dia a dia. Nomes de

programas e acdes governamentais, bem como coéeligosnenclaturas de uso da
gestao na prestacao de contas s serdo acessivemiblico puder compreendé-los
(BRASIL, 2012, p. 24).

Podemos, concluir-se que a Administracdo Publice geiorizar sempre o bem

da coletividade e, portanto, prevalecer os angmpslares.

2.2 GESTAO DA INFORMACAO

A gestdo da informacdo nao apenas no Brasil comotaglo mundo, esta
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associada ao surgimento das bibliotecas e ao papkeibliotecario, pois, desde antiguidade
até os dias atuais, € nas mesmas que estdo guardadiomazenados todos os tipos de
informacdes e de conhecimentos e o bibliotecaristitoii-se o principal profissional para
gerenciar tanto a informacgéao quanto o conhecimento.

Para Elo (2003 apud Barreto 2005, p. 1): “As bikelias, ao longo dos séculos
tém sido, 0 meio mais importante de conservar neaber coletivo. Elas foram e ainda, é
uma espécie de cérebro universal onde podemogaealique esquecemos e que ainda néo
sabemos”.

Em nosso Pais, as bibliotecas tiveram inicio comecugpacado pelos portugueses,
mais é com a vinda da familia real que a informggdssou a ser gerenciada. Contudo,
Suaiden (2000, p. 52) alerta que:

Historicamente o acesso a informacédo no Brasil serf definido pelo poder
aquisitivo. Durante o periodo colonial, os jesuifagram grande esforco para
facilitar o acesso a palavra escrita. Na verdadeni esforcos isolados, pois a
educacédo e a cultura ndo eram prioridades dos ségsndominantes do poder. A
renda da biblioteca e da imprensa real também eg@r@sentou indicadores efetivos
do acesso e da disponibilidade de informacéo paa sociedade.

No entanto, esta realidade embora tenha tido untfzonae o acesso a informacgao
no Brasil ainda continua favorecendo a elite. Pbotando ha como negar que tal gestdo é um
instrumento contrario aos anseios dos excluidoacasso a informacédo e ao conhecimento.
Esta realidade, outrossim, se faz presente nasesagpbrasileiras e de instituicdes publicas,
uma vez que, uma parcela significativa das orgadigs publicas e privadas nao dispdem de
profissionais de informacéo qualificados para a iaghtnar tal gestdo, ou seja, gerenciar
informac&o de acordo com 0s anseios das entidaslesnd maneira geral e que atenda e
satisfaca plenamente as decisdées do usuario.

A gestdo da informag&o no ambito tanto das ingbes governamentais quanto
empresas privadas brasileiras dos mais variadogstam contratacdo deste profissional
(bibliotecario) teve maior impulso a partir dos mesdo século XX.

A revolucdo industrial ndo apenas modernizou o geee de producdo como,
outrossim, repercutiu de forma positiva no trataimela informacao, especial apds a segunda
guerra mundial, contudo, € com a terceira revoluigdostrial ou revolugéo técnico cientifico
que a gestado da informacao de fato é incorporgumrama parcela expressiva das empresas
como recurso indispensavel a gestao dos negocits,vez que na atualidade todo processo
de gestdo da informacdo em toda empresa, estéicevmndo a gestdo com os colaboradores
e com mercado de acordo com Drucker (2001, p. 1-2):
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O impacto da revolugdo da informacgédo estd apemasgando. Mas a forga motriz
desse impacto ndo é a informatica, a inteligénaiificial, o efeito dos
computadores sobre a tomada de decisfes ou satmbaacao de politicas ou de
estratégias. E algo que praticamente ninguém prexiu mesmo se falava ha 10 ou
15 anos: o comércio eletrdnico — o aparecimentdosikm da Internet como um
canal importante, talvez principal, de distribuighandial de produtos servicos e,
surpreendentemente, de empregos de nivel geremitsah Nova realidade esta
modificando profundamente economias, mercados, teut@ss setoriais; 0s
produtos e servigos e seu fluxo; a segmentaciwaloses e o comportamento dos
consumidores; o mercado de trabalho. O impact@mpopode ser ainda maior nas
sociedades e nas politicas empresariais e, acimaudf® na maneira como
encaramos 0 mundo e nds mesmos dentro dele.

Com o surgimento das novas tecnologias da informag&@estao da informacao
passou a ser um instrumento, primordial a qualdusrtuicio governamental e empresa
privada, mais uma vez o bibliotecario € concediaodas principais profissionais para cuidar
da informacgé&o na empresa. Portanto, na atualidg@stao da informacao com certeza exige
profissionais competentes. Conforme Bufrem e Pe(8004, p. 175):

O acesso a conhecimentos e habilidades faz pas®e derocesso de formacao
humana, na sua busca por melhores condi¢cdes pasast&éncia no mundo da
cultura, o ser humano busca a transformar inforemc@ conhecimentos,
contribuindo para a construcdo do acervo necesadajropriagdo do mundo e, das
ideias. Esta busca sera facilitada por atividadesuladas ao campo da gestdo da
informacéo.

Na era da informacdo nas empresas publicas e peyadgestdo da informacao,
neste processo histérico tornou-se ainda mais aetey para toda organizacdo, pois,
introduziu um novo paradigma no tratamento do usdanformacdo em uma entidade no
século XXI, constituiu-se a principal mudanca nalegdo da gestdo da informacéo, sem
davida nenhuma esté relacionada a importancia oleasrtecnologias para assegurar melhor
qualidade da informacédo disponivel a administragz@ms gestores, colaboradores e clientes
de uma organizacédo. Este é o foco para a novaogest&aformacdo em todo mundo.

A gestdo da informacdo no século XX, em nosso Baiieu influéncia das
diretrizes da NBR 1SO 90&1mostrando a relevancia da qualidade da informae#a uma
empresa, como sendo indispensavel, pois, possibi@o apenas obter informacédo de
qualidade como, outrossim, um controle de qualidRdea Valls (2005) pode-se dizer que a
revolucdo da informatica, sem didvida nenhuma rewmhou a gestdo da informacdo nas
organizacoes, pois os gestores das entidades entizaram que a informacdo de qualidade
para organizacao envolve toda a operacédo, inclusndder-relacdo entre 0s processos e as

politicas de qualidade empreendidas no ambito deentidade que busca também a sinergia

1 Anorma ISO 9001:2000 enfoca o sistema de geldpalidade em toda a sua plenitude, ou sejajiatento
na producédo e nos servigos proporcionados (PAULOY 20. 25).
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entre os individuos e departamentos, por meio dolémento.

A gestdo da informagéo no século XXI conforme a NBR 9001, as empresas
privadas e as instituicbes governamentais procugaoporcionar aos seus clientes,
informacfes de qualidade disponiveis para os medemmo como intuito satisfazer suas
necessidades, de informagdo os interesses e see®@Ilea0 mesmo tempo, preserva-los,
(VALLS, 2005).

A histéria da gestdo da informacdo na atualidadeBresil e no mundo é
concebida como a principal responséavel pelo fluxgsivel que constitui 0o processo de
globalizacéo por meio da rede eletrbnica que trgaemtodos os tipos de informacéo tais
como os dados numeéricos, politicos, etc. Assim¢lodise que o processo histérico da gestéo
da informacéo a sua evolucdo e mudancas que cmormes ambito das empresas e de toda
sociedade, estara relacionadas aos avancos dag&vdecnologica e a producdo académica

do conhecimento da informacéo.

Logicamente, trata-se apenas de previsdes. Contlds, sdo feitas segundo a
premissa de que a revolucdo da informacdo evohordo as varias revolugdes
tecnoldgicas nos ultimos 500 anos, como a revoldgdioprensa de Gutenberg, em
torno de 1455. Sobretudo, a premissa é que a i@mlda informacgao sera como foi
a revolucdo industrial no final do século 18 eimido século 19. E é exatamente
assim que tem sido a revolucdo da informacdo nestas primeiros 50 anos
(DRUCKER, 2001, p. 2).

Portanto, a historia da gestdo da informacé&o, tir plarsurgimento da informatica
gue ganhou ainda mais importancia para os gesttgegqualquer empresa. A gestao da
informac&o no Brasil, de acordo com Valls (20053sp&a a preocupar com a questdo da
qualidade em especial com a NBR ISO 9001. Assimjd_&vergeiro (2003 apud VALLIS,
2005, p. 76) defende que para:

Implantar com sucesso a gestdo da qualidade enteeme informacdo significa
entender as barreiras e os conflitos gerados endgrrea gerencia-los de forma
eficiente e eficaz, procurando reduzir a ansiedtdeseres humanos e conduzidos a
um processo de melhoria continua. As pessoas tenespar convencidas e vao ser
obrigadas a acreditar, que uso deste tipo de gaptitara em vantagens pessoais e
para a organizacdo de processo. Acima de tudcs gasdagens sao traduzidas em
crescimento pessoal.

A integracdo da NBR ISO 9001, ao processo de gestdaformacao resultara na
melhoria das propostas e servicos, menor desperdiei tempo, espirito de equipe,
participacdo, responsabilidade, criatividade esid, a gestdo da informacao fundamentada
na NBR ISO 9001, assegura a empresa uma gesta@tigage plena da informagao. Assim,
a gestdo da informacéo precisa estar fundamentadérie 1ISO 9001, para ndo apenas obter

os resultados esperados, outrossim, conseguitadeslalém dos almejados.
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Portanto, o processo histérico desta gestdo demoms¢ a ISO 9001, tem de ser
incorporada na gestdo da organizacdo. Desta fotouws sairdo ganhando, ou seja, a
organizacao, os clientes e os colaboradores.

A administracdo da qualidade da empresa publicavada fundamentada na ISO
9001 envolvem todas as operacgdes, incluindo atietacdo entre 0os processos e as politicas
das qualidades empreendidas pela empresa, busbénmaesinergia entre os funcionarios e
departamentos, através do envolvimento e comproraetd dos colaboradores da entidade,
como se V€, a ISO 9001, aplicada a gestao da iafgranpossibilita controlar a qualidade das
informacdes, através de ferramentas que avaliamniona a mesma.

A tendéncia ou perspectiva da gestdo da informagdstra-se que continuara
dependente da informatica e da direcdo que a gestdorganizacdo da-se aos meios de

informaticas: hardware e software, como ilustregaré no quadro 1 a seguir.

Quadro 1- Perspectiva futura da gestdo da informacéo
Administracao
D.O.I
ou D.S.I.
[ I
Projectos Exploracio Telecomu-
Informaticos ' nicacoes

Fonte: <http://repositorium.sdum.uminho.pt/bitstream/18Z&/8/GESTINF2.PDF>. Acesso em: 10/ 05/2013.

Pode-se afirmar que ndo h& como dissociar a infgAmada instituicao
governamental e empresa privada com a gestao a@anafdo e no futuro ndo muito distante
provavelmente em todas as entidades governamentaiganizacoes serdo 0s responsaveis
para definir as necessidades do sistema de inf@omag@o mesmo tempo interagir com o0s
negocios da entidade com os recursos informaciofsssm, a tecnologia da organizagao tera
um papel relevante. Isto confirma porque no futar@erspectiva da gestdo da informacéao

esta relacionada aos avancos tecnologicos em abpeniformatica, e o bibliotecario tera
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maior importancia neste contexto, porque ele é wfigsional altamente qualificado para
trabalhar com a gestao da informacéao.

2.2.1 o profissional da informacéo

O profissional da informagdo na atualidade paralggea organizacdo tem
adquirido cada vez mais um papel em destaque, emgue com a globalizacdo da economia
a informacdo tornou-se vital para empresa ser cbiiwpe Para Tarapanoff, Suaiden e
Oliveira (2002, p. 6):

Numa economia baseada na informacéo e no conhdcimam®ntro informacional e
o profissional da informacéo devem fazer a traws@g centro de custo para centro
de valor agregado, oferta de servicos para ofestanfbrmacdes em resposta a
necessidades especificas.

O profissional da informagdo no ambito governameatempresarial além de
tornar acessivel a informacédo, precisa buscaragiteicom os colaboradores e encontrar
alternativas para os problemas e promover inovagiexporcionando informacdo tanto
pontual quanto personalizado. Deste modo, é exdpdte gestor uma demanda muito grande
de informacao e de conhecimento.

O profissional especialista em informacdo govermdatee empresarial deve
dominar diferentes areas do conhecimento, assimo cualquer outro profissional liberal do
novo seéculo, ele deve conhecer o setor em que asudendéncias econdémicas e
mercadoldgicas de seu pais e regides do mundmoidgno setor industrial em que atua,
conhecimentos gerais sdo necessarios leitura diérjarnais, conhecimento de psicologia e
comunicacdo para relacionar com o0s seus paresgtediee funcionarios. Um bom
conhecimento de lingua portugués de outras lingoaespecial, inglés, francés e espanhol e
informatica torna-se hoje sinbnimo eficiente delquer profissional, portanto, cada vez mais
o bibliotecario tem que buscar atualizar-se 8okts, em gestdo e em administracéo
(CARMO, 2000 e BASTOS JUNIOR, 2000).

O profissional da informacdo consciente que a méwao governamental e
empresarial constitui-se um dos bens de maior vaéste novo panorama global deve
proteger a informacédo e conserva-la para suaagdiz eficaz, uma vez que para as empresas
a informacédo é imprescindivel tanto no contextea&sgico quanto empresarial, sendo tal
profissional o responsavel pelo processo de mudanggaizacional, em relacdo a informacéao

indispensavel para entidade. De acordo com Lani®@od, p. 5):

Com isso, o profissional de informacdo passou eeo& servicos com utilizagéo de



22

tecnologia de processamento eletronico de dadpszea de conter os estoques de
informagdes necessarios as organizacbes e comiaemAppicios a geracdo de
novos produtos e servicos de informacao. Como faledéidar com o excesso de
informacédo e levar informacéo relevante aos seuériss, foram criados servigos
como acesso a base de dados referenciais OP&CIé public access catalogs
possiveis gracas a padronizacédo de dados e formatos

O profissional da informacao contribui de formangfigativa para salvaguardar as
informacgdes importantes e de interesse que a @agEAo publica e privada dispdem, pois, ele
melhor do que qualquer outro funcionario da entdadbe o que pode ser divulgado ou nao.
Para tanto Rezende e Abreu (2000) classifica anrdgdo em:

[ Publica: este tipo de informacdo pode-se torndnligal uma vez que nao traz danos a
empresa;

'] Interna: embora, recomenda que esse tipo de iafgimndo seja acessado por pessoas e
entidade externa, contudo, tal acesso néo é daaoamrganizacao;

[ Confidencial: esta informacdo ndo pode ultrapassdimites da organizacédo, pois, caso a
mesma seja divulgada pode ser nociva aos anseiesndeesa em termos operacional,
financeira, perda de confiabilidade, junto seusntés;

[ Secreta: em hipétese alguma tal informacao pogiarde conhecimento publico, o acesso
a esse tipo de informacédo deve ser restrita, @) sefnente aos colaboradores que precisa
ter acesso a mesma.

Portanto, o trabalho do profissional da informagfi® uma organizagao tanto
governamental quanto publica em relagdo ao salvdguas anseios das mesmas, é de suma
importancia, sobretudo em uma época que a tecroltaginformacdo poder uma aliada ou
nao da informacéo, o que demonstra a relevancigegtor da informacéo, pois, ele sabe
utilizar-se da mesma em prol da entidade. Para €&2601, p. 4): “O impacto da tecnologia
esta permeando a cadeia de valores dos profissia@@ainformacdo com nova énfase ao
remodelamento das atividades e a resolucéo despnabl.

Para Marcovitch (1997) os executivos e gestorediqusbtém despertado para
necessidade de contratar profissionais da informapais, reconhecem que 0S mesmos
somente tém a somar e contribuir de forma signifil@aacom a gestdo nao apenas de

informacfdes como de pessoas, e ha concepcao de @893, p. 128) isto ocorre por que:

As tecnologias da informacéo séo a esséncia daetaratual e todas as empresas
em todas as atividades econdmicas dependerdo damatfzacdo para criar e

controlar seu destino e, o valor econdmico da @eraquso e venda da

informatizacdo est4 crescendo muito mais rapidoqde o valor criado pela

producdo de mercadorias e servicos tradicionaibbcd@m que o valor de qualquer

produto pode ser aumentando pela inclusdo nelentdégéncia. Contelido de

informagéo e servicos.
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O profissional da informacéo precisa ser um insémtm que ira contribuir para
que a organizacao e entidade governamental tenbaposicdo de destaque, para tanto ele
deve ser excelente comunicador, inovador e abertovas ideias e acreditar que o0s
colaboradores da empresa podera ainda desemperdgibornsuas atribuicbes caso as
informacgdes sejam compartilhadas com os mesmosedibrgde informacdo na entidade
segundo Lambert (2006, p. 5), precisa:

Gerenciar informacédo interna e externa é vitaleeigimente no que se refere a
propriedade intelectual. Isso d& uma visdo amplardanizagdo, importante para o
planejamento estratégico e vantagem competitivapr@cesso de gestdo da
informagdo nas organizacdes deve passar por svgessifrequentes melhorias,
visando a qualidade dos produtos e servicos.

A formacéo do profissional da informacéo deve propoar a ele competéncias
necessarias e apropriadas, para desenvolver sudaa@es de forma que atenda e satisfeita as
exigéncias impostas no mundo dos negécios e danadracdo publica, por exemplo, a
gestdo municipal, ja que o perfil exigido destefipsional requer que ele seja especialista,
gue tenha conhecimentos sobre os novos recursosldgizos, possuir competéncias e
habilidades técnicas e por fim € primordial queesmo seja um lider de fato, isto €, que sua
lideranca seja espontanea, motivadora e aindaaramddo de enfrentar os novos desafios
fruto da inovagéo tecnoldgica (SANTOS, 2000).

O profissional da informac&o precisa entender gseaaalideranca nédo pode ser
imposta de forma autoritaria, este gestor precgsaus lider transformacional. Segundo
Brunetta e Ribeiro (2009, p. 141):

O lider transformacional é definido por sua hahilie especial para realizar
inovacbes e mudancas no contexto organizacionake Epo de lider inspira os

seguidores a transcenderem seus interesses iralvidm prol da organizacdo. Ao
contrario dos lideres transacionais, ndo dependenredompensas matérias e
tangiveis para motivar os subordinados, focalizandtras dimensdes, como a
visdo, os valores partilhados e as ideias parandes@r um relacionamento mais
profundo com os seguidores pesquisas tém demoastragt a lideranca

transformacional esta associada a um melhor desgropa uma maior satisfacdo
dos trabalhadores e a uma menor rotatividade.

Portanto, o lider ndo é mais aquele que conduz, qnam inspira, motiva e
impulsiona a equipe as realizacdes. O profissidaea informacao ter de ser o que estimula a
participacdo de todos, houve as opinides e aagisies.

Na época atual, o gestor da informacédo é indispehsaentidade, devido tal
época caracterizar por uma incrivel explosdo derimiices e da evolugdo cientifica, este
fato tem provocado a valorizagdo deste profissioosamundo globalizado, as organizacdes

necessitam do mesmo para gerir as informacdesha fobjetiva e segura.
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Portanto, este profissional € indispensavel paraqger empresa e entidade
governamental, pois, a qualidade de uma decisdmeito depende da informagéo existente.
Pois, a informacédo é a base do conhecimento ehpldasijue se estabelecam acdes em bases
reais e concretas. No mundo contemporaneo existegnatde quantidade de informacdes e
grandes desafios para o gestor da informacdo der alst informacbes adequadas e de
interpretar outras que podem ser Uteis para osrgssbu executivos no processo de deciséao.
Segundo Cunha (2009) a sua inteligéncia competivaatentamente desenvolvida
possibilitando a ele criar estratégias inovadoeaa panusear informacdes das mais diversas
variaveis tais como informagfes originarias de auoagdes escritas e verbais documentos
individuais e oficiais entre outras. Portanto, ®figsional da informagcdo faz uso de
informacfes de natureza estratégica para elaboranpi&ntar um plano de acédo para

organizacao. De acordo com Pizarro (2006 apud SIR@88, p. 21):

[...] Aformulacdo de estratégias de qualquer niegédeita a partir das informacoes
disponiveis e, portanto, nenhuma estratégia comessgumelhor que a informacéo
da qual é derivada. Em sintese, a inteligéncia etithha € um processo de
agregacéo de valor a empresa que envolve a cotBtaeminacao de informacao e,
gue tem exigido a participacdo de profissionais lifigedos e competentes,

preparados para obter vantagem competitiva, atradesinformacdo e do

conhecimento.

Assim, ndo ha como negar que o profissional danmigao tem um papel muito
importante a desempenhar em uma organizacao, gdeipresta servicos essenciais, ou seja,
proporciona a empresa servi¢os de informacéo. Deste, estd favorecendo os executivos e
gestores publicos informacdes para tomarem a melboisdo possivel em relagdo algum
problema, promover mudancas e adotar estratégiasnfo, o profissional da informacéao no
contexto das empresas, somente traz beneficiosmane

No entanto, para o gestor da informacdo ser de fato colaborador
imprescindivel a empresa é primordial que sejaecfdo a eles condi¢cdes propicias para
desenvolver suas atividades, para 0 mesmo poddantap um sistema de informacao
gerencial. Pois, este profissional, tendo condicGdequadas as suas atividades, esta
preparada para exercer seu papel enquanto gesiaiodaacéo. Segundo Silva (2007, p. 1):
“ndo ha duvida de que a credibilidade e o sucessauhlquer projeto de gestdo de
informacéo serdo imputados as pessoas que o diaectoo condicionar de acordo com 0s
objetivos pretendidos”.

Nos dias de hoje, a gestdo da informacdo tornouisge a toda entidade
governamental ou n&o, pois, devido ao grande, raiaeinformacdes disponiveis, € preciso

a organizacao possuir um funcionario especifica ggarir as informacdes. Desta forma, a
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empresa sera beneficiada, uma vez que tal gestooracario das demais colaboradores da
entidade ndo tera dificuldade em avaliar quaisfasmacdes que sdo Uteis a organizagao.

O bibliotecario assim vem se tornando cada vez madispensavel e
insubstituivel, em especial na organizacdo, emcedpapds o0 surgimento daternet e
intranet, pois na atualidade toda empresa que pretenderatad instituir antranet precisa
ter um profissional para proporcionar subsidiosi¢ed e técnicos aos funcionarios, uma vez
que com antranet as mudancas em relacdo ao acesso as informagéearag, contudo
muitos colaboradores ndo saber usanteanet de forma adequada é preciso que ele seja

treinado. De acordo com Hommerdny (2001, p. 71)e 72

O treinamento dos usudrios, de umsaneté fundamental para seu uso correto sem
distor¢des, nesse aspecto, € possivel identificatesancia e a contribuicdo que o
profissional da informag&o pode oferecer, poisitd# uma habilidade inerente a sua
atuacgdo, ou seja, o treinamento dos usuariositémcib sua interagdo com o sistema
de informacéo.

Pode-se dizer com toda convicgédo que o treinanswgacolaboradores por parte
do profissional da informacgé&o representa sem diuwaidouma, a melhor politica para que as
organizacoes privadas e instituicbes governameatagam niveis de seguranca desejado,
isto somente é possivel devido a entidade possuigestor da informacao, pois ele tem
muito a acrescentar para 0 sucesso da empresagf@igio tem apenas atribuicéo de filtrar
as informac6es como também ficar atento as inogagimstantes as transformactes
ocorridas, no ambito politico, econdmico, tecnatoge social. Além disso, o profissional da
informacé&o precisa contribuir para a empresa enidagles governamentais atingirem tantos
0S seus objetivos quanto as suas metas principsna@vido a relevancia provocada pela
integragao dantranet

Em uma organizacdo em quén&ranet € uma realidade, a responsabilidade e as
atribuicdes do gestor da informacdo sdo ampliguais, os colaboradores tem acesso mais
rapido as informacdes, contudo, nem sempre ta@nr#cdes que estdo disponiveis séo
confidveis e tem qualidade. Assim conforme Hommer{2001, p. 81) tal profissional
“Abandona o papel de condicdo da informacdo parers&ar um aliado na construcdo de
informacéo inteligente e competitiva para estaleelgoarcerias com o0s tomadores de
decisbes”.

Atualmente, o papel do profissional da informac@oambito das instituicoes
governamentais e de uma empresa privada é recdohpor todos, devido a informacao
representar hoje mais do que nunca um recurso fiugrdtal nos negocios de qualquer

organizacao.



3 FONTES DE INFORMACAO

Fontes de informagdo s&o consideradas materiai®rmativos como
(enciclopédias, livros, jornais, revistas, docuraosrgletronicos, CD-ROM, videos e outros)
utilizados para fazer pesquisa sobre um determiaasianto.

Como afirma Silva (2008, p. 25), “compartilhar cenimento, esta é a base do
ensino em todas as épocas, povos, religibes e rdeitmnsmissdo que se fizeram possiveis
da tradicdo oral a Gutenberg e dele a Internetss&R&-se entdo, que para ocorrer o avango
cientifico e tecnolégico € preciso que as infornea¢c&ejam transmitidas aos diversos
estudiosos, comunidade cientifica e toda a soceedadis informacgdes cientificas precisam
ser avaliadas e analisadas pelos grupos de pedorgsade cada area do conhecimento, ou

seja, 0s pares.

Para obter confiabilidade, além da utilizacdo de uigorosa metodologia cientifica
para a geracao de conhecimento, é importante qresolados obtidos pelas de um
cientista sejam divulgados e submetidos ao julgéande outros cientistas, seus
pares. (MUELLER, 2000, p. 21).

A informacéo interage o mundo, uma vez que atra@@iformacdo todos os
individuos tem acesso 0 que esta acontecendo nalanansua volta. Como elemento
organizador, a informacéo referéncia o homem aadsstino (Barreto, 2001). A informacao
esta presente em todos os momentos de nossaslIsg&tag. perceptivel por que o simples fato
de fazermos uma pergunta, de qualquer naturezapedindo informacéo, quando assistimos
uma programacao na televisdo, vemos um filme, asrioma pagina da Internet, lemos um
jornal, uma revista em quadrinhos, ouvimos uma acaysenfim, estamos absorvendo e
lidando com algum tipo de informacdo. Usamos, alesnos, assimilamos, manipulamos,
transformamos, produzimos e transmitimos informacémlo tempo.

Segundo Barreto (2001), adequadamente assimilad#pranacdo, modifica o
estoque mental de saber do individuo e traz beogfi@ra os seus desenvolvimentos pessoal
e da sociedade em que ele vive. Sobre esta pawgpatjuns autores buscam conceituar a

informacéo, de forma a direcionar os pesquisadeeggindo Le Coadic (2004),

A informacdo € um conhecimento inscrito (regist)agim forma escrita (impressa
ou digital), oral ou audiovisual, em um suporteirformacdo um elemento de

sentido. E um significado transmitido a um ser cirge por meio de uma

mensagem inscrita em um suporte espacial-temparptesso, sinal elétrico, onda
sonora, etc. inscrigéo feita gragas ao sistemagdes (a linguagem), signo este que
€ um elemento da linguagem que associa uma sigmiéica um significado: signo

alfabético, palavra, sinal de pontuacgao. (LE COADI@04, p.4)
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O processo de comunicacéo cientifica pode serifitask® como comunicacao
formal ou informal. No cenéario atual, € sabida gaméncia da comunicacdo para a
sobrevivéncia de uma organizacdo, e para que @stia isucesso € necessario que os dois
tipos de comunicacéao, formal e informal, sejamiadalks com atencéo.

A comunicacdo formal é a comunicacdo enderecadavéstrdos canais de
comunicacao existentes no organograma da empregderiveada da alta administracdo. A
mensagem é transmitida e recebida dentro dos danaialmente estabelecidos pela empresa
na sua estrutura organizacional. E basicamentenartioac&o veiculada pela estrutura formal
da empresa, sendo quase toda € feita por escu@vidamente documentada através de
correspondéncias ou formularios.

Logo, as fontes de informacdo também séo clasddecam formais e informais,

sendo que:

[...] as fontes de informac&@o formais tiveram pongo tempo sua exibicdo em
formato impresso, tais como em dicionarios, enpiéthas, manuais, livros,
catalogos, periodicos, relatdrios, teses, dissBetgcnormas técnicas entre outros.
Com o avanco das tecnologias que se instalavanagesteicoavam rapidamente no
meio académico-cientifico pode-se observar a migraigsse formato impresso para
o formato multimidia. (SILVA, 2008, p. 29).

E as fontes informais:

[...] como o préprio nome diz, dispensam a fornaliel de seu registro. Elas sédo
representadas e exemplificadas através de corpassdais, cartas, comunicacdes
orais e mensagens eletrbnicas e também pelos foslémvisiveis”, que
caracterizam a comunicac¢do informal entre parasnte mesma area da ciéncia. Ja
as fontes de informacao formais, sdo as “que cuafin qualquer conhecimento que
permitam ser incluida numa determinada compilacédiografica”. (CUNHA,
2001, p. 8 apud SILVA, 2008, p. 29).

As fontes de informacdo comumente sao dividas eres$gprimarias, secundarias

e terciarias.

Fontes primarias. Novas informagdes ou novas interpretagfes dasdeiou fatos
acontecidos. (congressos e conferéncias, legidagiemes e marcas, normas
técnicas, patentes, periddicos, projetos e pesguisa andamento, relatorios
técnicos, teses e dissertagdes, traducoes).

Fontes secundariasContém informag8es sobre documentos primariggiam o
leitor para eles. (bases de dados, bancos de dhdbmgrafias, catdlogos de
dicionarios, livros, manuais, internet [...]).

Fontes Terciarias Sdo sinalizadores de localizacdo ou indicadomsres os
documentos primarios e secundarios. (bibliografies bibliografia, bibliotecas,
centros de informacéo e diretdrios). Segundo $2088, p.30 e 31).
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3.1 HISTORICO E DESENVOLVIMENTO DA INTERNET

Neste topico apresentamos um pouco da historiae destrivel meio de
disseminagcdo de informagfes que é a Internet. 8egBantana Filho (2000) a Internet
comecou por volta de 1960, apenas como um projet@alerno americano chamado
Arpanet. O departamento de defesa americano desejava wrnarrede que permitisse a
descentralizacdo da rede, para ndao depender de nico ponto de ligacdo entre os
computadores. O objetivo era de que a rede de doagdo continuasse funcionando, mesmo
que alguns servidores de informacédo fossem desgyielos inimigos, em caso de guerras ou
algum tipo de ataque ou sinistro ao Pais. Nesteextm Boni (2007, p. 17) argumenta que: a
internet iniciou suas atividades no fim da décael®@, através do Departamento de Defesa
dos EUA, com intuito de transmitir informacgdes lsigas no periodo da guerra fria, sendo
neste periodo conhecida comBPAnNet.

Com o desenvolvimento das universidades americanamjeto foi expandido e,
nos anos 80, ja interligava a maioria dos centeopasquisa americanos. No final da mesma
década, a Internet era utilizada basicamente par@ca de mensagens, informacgfes e
arquivos entre pesquisadores e ainda ndo eramtpkrsno uso comercial. JA no inicio dos
anos 90, o que realmente impulsionou o crescimgatmternet foi o surgimento da teia de
alcance mundial, &orld Wide Web(WWW), caracterizado por ser uma forma maid fac
de acessar as informacdes através e intedacegrafica, utilizando um aplicativo chamado
navegador. Somente com o fim da guerra fria € queda liberacdo da rede da Internet para
0 uso comercial. Assim, Boni (2007, p. 16) alera:q

Todavia, o nome Internet surgiu bem mais tardendoiaa tecnologidARPAnet
acrescentou, além de Civis e Militares, Pesquisa]dCientistas e Universidades,
primeiro nos Estados Unidos e depois em outroepd[SANTOS, 1998). Como
consequéncia, a Internet possibilitou a implantad@protocolo TCP/IP (Protocolo
de controle de transferéncia/ Protocolo interrgpie nada mais sendo a linguagem
de comunicacdo entre os computadores, proporcionaseivicos de e-mail
(mensagem eletrénica) entre outros.

Empresas e outras instituicbes aproveitaram atesirmontada para entrar na
rede mundial, disponibilizando informacfes em foroe produtos, servigcos, ou ainda
oferecendo servicos de conexdo para usuarios dicogsfegundo Santana Filho (2006, p.
14):

O Word Wide Webh(www) é um dos servicos mais conhecidos e utibzada
internet. O WWW revolucionou a internet por reunterface grafica, recursos de
multimidia e hipertextos, além de ser mais facil uldizar, a interface grafica
complementa as informa¢des com as imagens.
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Em linhas gerais o “www” pode ser considerado o cmaprincipal para a
interatividade que a Internet promove aos seusrigsyano momento em que 0S Mesmos
encontram-se conectados a rede. A Internet, parvea pode ser considerada o grande
simbolo que representa as TIC's (Tecnologias dernmicdo e Comunicagcao) na sociedade
atual.

Para Santana Filho (2000) o inicio dos anos 19%9lieorealmente impulsionou o
crescimento da internet foi o surgimento da teiaatt@nce mundial, &orld Wide Web
(www), que é uma forma mais facil de acessar asrnmacOes através de uma interface
grafica, utilizando um aplicativo chamado navegador

Com o fim da guerra fria e a liberagdo da redermetepara uso comercial, as
empresas e outras instituicbes aproveitaram atestrunontada para entrar nas redes
mundiais, disponibilizando informacfes na rede e@mmé de produtos ou servigcos, ou
oferendo servigcos de conexao usuarios domesticos.

Pode-se dizer que na atualidade a internet temaypmal pelevante de destaque em
todo o mundo, favorecendo a integracao global auoicacéo e ao mesmo revolucionando as
relacdes pessoais de trabalho e de comércio, deecimnento da pesquisa e etc. Assim, se

entende porque Honeycutt (1997 apud BONI 20076pafirma que:

[...] desta maneira a nova conexdo global propoecia disponibilizagcéo de
informagdo com rapidez, o que impulsionou a criagdaonhecimento em massa,
por meio da mudanca das informacBes interpessoaidiguracdes, configurando
uma importante alteracéo social [...].

Uma das caracteristicas fundamentais da globabzécd rapidez que ocorre as
trocas de informacdes entre as pessoas, empregge/eznos. A internet € um dos
instrumentos de comunicacao que vem transformanoforglamente as na¢des no tempo e

nos espacos construidos pela sociedade humanaob®aom Oliveira Netto (2005, p. 33):
A criagdo da internet representa o surgimento de wede computadores que
interliga milhdes de usuarios em todo o mundo. W&s se trata de uma rede Unica
de computadores, na verdade trata de um grupodés feerarquizadas. O niumero
de usuarios é bastante variavel, uma vez que neaisnth pessoa pode utilizar o
mesmo numero de protocolos da internet e um imesgaco virtual.

A popularidade da internet deve ao fato da mesmm@opcionar aos seus USUArios:
 Possibilita os individuos obter informacdes anaalas sobre os tdpicos que despertam o
interesse dos mesmos;

» Favorece aos usuarios ter acesso a diversos dipaservicos e informacdes
disponiveis nosvebsites;

 Realizar pesquisa sobre um determinado assunto;
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* Mobilizagéo da sociedade em redes sociais, cotnoeu e esta ocorrendo no
Brasil;

* Promover a aprendizagem de forma criativa e idokeem relacdo aos meétodos
tradicionais de ensino, onde a aprendizagem ceraval na figura do professor.

Em Julho de 1998, aproximadamente 200 paises possadnexdao com a
internet, representando mais de 100 milhdes deogsdiyadas a rede, sendo a maioria dos
EUA. O Brasil iniciou o ano de 2000 com mais de ihdes de usuarios ligados a internet,
em 2010 a 52 posicdo no mundo em Pais com o maioichero de usuarios na internet,

como destaca 0 quadro 2 a seguir.

Quadro 2- Rankingdos paises com mais usuarios na Internet.

Colocacéao Pais Usuérios da Internet Data da Inforatao
10 China 485.000.000 2010
20 Estados Unidos 245.000.000 2010
3° india 100.000.000 2010
40 Japéo 99.182.000 2010
50 Brasil 75.982.000 2010
6° Alemanha 65.125.000 2010
7° Ruissia 59.700.000 2010
8° Reino Unido 51.442.100 2010
90 Franca 45.262.000 2010
100 Nigéria 43.982.200 2010

Fonte: Internet World Stat§2

Pelo quadro entende-se porque a internet na adali®@ a principal fonte
utilizada pelos usuarios em busca de informacfdsatiepapo, de pesquisa, de realizacdo de
negocios e disponibilizacdo de informacgfes parasogirios da administracao publica e das
empresas privadas. Assim, Faria (2008, p. 15) ukz g

Os avancos tecnolégicos no decorrer do tempo peamita popularizacdo da
tecnologia, principalmente da internet, e a sualoeapdo governamental e
comercial, aumentando de maneira significativanesstimentos em todos os tipos
de ideias baseados em redes.

Portanto, a internet na atualidade é a principalefale informacéo disponivel a

qualquer individuo e ndo apenas as empresas esimsas publicos.

3.2 FONTES DE INFORMACAO NA INTERNET

A tecnologia tem evoluido tdo rapidamente que gramdioria das pessoas em
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algum momento, ja esteve em contato com as tedaslaz informacdo. Para grande parte
das profissfes ela é imprescindivel e esta torraadona ferramenta de trabalho cotidiano.

Para Costa (1995, p. 3) a imposicdo do uso dasltegas da informacédo nos
mais diversos segmentos da sociedade e ressalth.quses tecnologias de informacéo geram
diversidades e mudancas na sociedade, provocafeterdes impactos e exigindo uma nova
postura por parte dos individuos diante dos nogoanos entdo vivenciados.

Até a pouco tempo, fontes de informacao era sindrenformato impresso, hoje
se fala em formato eletrbnico e até mesmo on-toeforme ressalta Katz (v.1, p. 21 apud
SILVA; TOMAEL, 2004, p. 9). Apés a Segunda GuerraurMial em 1945, os paises
desenvolvidos comecaram a investir fortemente emnotegias de informacéo e
comunicacao. Durante a Guerra FridDefense Department oo governo americano tomou
as primeiras iniciativas para a criacdo de uma edeerimental de supercomputadores,
denominadadvanced Research Projects Agency Network (ARPANEBMOo afirmaCendén
(2000, p. 276-277). Tal projeto tornou-se operagi@m 1975, posteriormente dividiu-se em
outras redes e foi desativada em 1989. Da ARPANiginaram-se as tecnologias usadas na
rede atualmente e o préprio termo Internet, quequaa ser utilizado como designacao geral
para todas as redes conectadas pelo protob@nsmission Control Protocol Internet
Protocol (TCP/IP). A principio, seu uso foi pamasfcientificos e académicos. Disponibilizado
a pouco mais de vinte anos para populacédo munidiaéndo revolugdes para todo o processo
de busca de informacéao.

No Brasil, como em todo o mundo, o uso da Interinéiou e ganhou forca no
meio académico. Desde 1988, algumas instituic@®rtino e pesquisa comecaram a
estabelecer conexdes com redes internacionais, eofmmdacado de Amparo a Pesquisa do
Estado de Sdo Paulo (FAPESP), o Laboratorio Nacam&omputacéo Cientifica (LNCC) e
a Universidade Federal do Rio de Janeiro (UFRJas,Momente com a criacdo da Rede
Nacional de Pesquisa (RNP), em 1989, que se irtnodutecnologia TCP/IP. Atualmente a
RNP conecta as principais universidades e inssitude pesquisa do pais, baseada em
tecnologia de transmissao Optica. Possui a redeqypé esta entre as mais avancadas do
mundo e possui conexdo com redes académicas estesygais como Clara (América
Latina), Internet 2 (Estados Unidos) e Géan (Europaartir de 1995, a Internet deixou de
ser um projeto exclusivamente académico, surgindéoe outros backbones, implantados
pela iniciativa privada.

O fantastico desenvolvimento das novas tecnologias, Ultimas décadas, vem

afetando todos os setores da atividade humana,onqgiopando maior agilidade de
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comunicacao, reduzindo esforgos nas rotinas djangdementando a precisdo dos resultados
obtidos e, sobretudo, ampliando as possibilidageacgsso a informac¢édo em todo o mundo
(KRZYZANOWSKI, 1997, p.56).

As transformacdes que estdo ocorrendo proporciamaenprofunda mudanca no
desenvolvimento das atividades e no modo de agiirabviduos; o uso do computador esta
incorporado aos processos e sendo-lhes impreselndBom isso, passam a demandar
maiores qualificacdes e competéncias dos profia@orms tecnologias de informacéo
reclamam mais especializacdo e melhor capacitagaodividuo, transformando a educacéo
convencional e exigindo novas habilidades parano desempenho no mercado de trabalho.

Os paradigmas politicos, econdmicos e sociais mutdartom a globalizagao,
consequentemente todos 0s segmentos estdo eg@eclalise e buscando maiores
competéncias e, além disso, 0 empregador tornowageexigente, o que pode ser constatado
na afirmativa de Costa (1995, p.8).

Verifica-se, nas tendéncias recentes do mercadabalho, a necessidade cada vez
maior de conhecimento a respeito das mais diveasiéis tecnologias de informacéo
para um melhor desempenho das tarefas executadasliversos campos e em

gualquer setor da economia. (Costa, 1995, p.8).

Segundo Zaninelli e Catarino (2004): para buscarnternet temos algumas
estratégias e a logica booleana

O que pesquisar?(Assunto);

1- Como pesquisar?(Estratégias);

2-  Onde pesquisar?(Fontes);

Palavras-chaves ou termos de busca (Oque?)

Ex: Infraestrutura de transportes

Quando combinamos aumentam a especificidade dauipasg o0s resultados
obtidos tendem a ser mais precisos.

Estratégias de busca (Como?)

Meio de especificar ao sistema de busca combinatgesrmos (palavras-chaves)
que representam a informacéo pretendida para chagan recuperacao bem sucedida.

Principais estratégias de busca:

Os operadores booleanos permitem que a sua busita ten resultado mais
preciso.

Os operadores booleanos sdo derivados de teoriaomjentos sdo de uso

universal para aplicagdo na recuperacao da inf@mags operadores booleanos séo usados
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nas buscas para possibilitar a ampliacdo ou dag@stdos resultados. Os operadores validos

numa expressao booleana de pesquisa séo as ssguinte

Quadro 3 - Operadores Booleanos

OPERADOR SIGNIFICADO RESULTADO

OR Unido Busca todos os termos onde exista qualguer
um dos termos indicados.

AND Interseccao Busca todos os registros onde apare¢am
simultaneamente  todos 0s  termos
indicados.

NOT Excluséo Busca todos os registros onde ocorfa o
primeiro termo e ndo ocorra o segundo
termo.

Fonte: Adaptado pelas autoras: Thais Batista Zaninelkyid Elisabete Catarino do artigo RECUPERACAO
DE INFORMACAO NO BANCO DE DADOS da EMBRAPA SOJA: ESDO DO AINFO. Revista Inf. Inf.,
Londrina, v. 9, n. 1/2, j a n./dez. 2004.

EXEMPLOS:

AND: O uso do operador AND traz como resultadospdaquisa paginas que
possuam obrigatoriamente todas as palavras ligautassse operador.

EX: “Engenharia de nutricdo” AND ética.

O resultado da pesquisa sera uma lista com toddeasnentos com a expressao
“Engenharia de Nutricdo” que também tem a palatica.¢

NOT: o uso dos operadores AND NOT traz como redalida pesquisa paginas
gue possuam a palavra que procede ao operador A®KBleam as palavras que sucedem o
operador NOT.

EX: "Engenharia de Nutricdo” AND NOT ética.

O resultado da pesquisa incluird todos os docuraenie possuam a expressao
“Engenharia de Nutricdo”, mas que nao contenhpalavra ética.

OR: O uso do operador OR traz como resultado dgumss documentos que
possuam tanto uma palavra como a(s) outra (s)d{gagor esse conectivo.

EX: “Engenharia de Nutricdo” OR ética.

O resultado de pesquisa incluird todos os docursenie possuam a expressao
“Engenharia de Nutricdo” e a palavra ética ndo ssargamente no mesmo documento.

Parénteses ( ):

Os parénteses séo utilizados para agrupar vafiagasi ligadas pelos conectivos.

EX: Qualidade AND (empresas OR organizacgdes)

Geralmente os comandos utilizados na busca demafgies séo:

e Uso de sinais: o sinal de inclusao +(mais), o ®xalusdo —(menos), Aspas™e

0 asterisco *;
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» Uso de operadores booleanos: AND (e), OR (ou) e KQD (ndo) e também
0 uso dos parénteses ( ).

a) Aspas:

S&o usadas para que a ferramenta de busca ingegsréérmos como uma frase,
recuperando documentos que tragam exatamenterassa f

Ex: “Engenharia de Nutricdo”

b) Uso de +

Informa a ferramenta de busca que ela deve reaufmetas os documentos que
obrigatoriamente contenham todas as palavrascegidas pelo sinal em qualquer ordem.

Ex: + Tecnologia +informacdo + comunicacao

c).Uso sinal de —

O sinal de excluséo deve ser utilizado antes depatara ou frase para informar
ao programa de busca que ele ndo deve incluir osnientos que contenha aquela(s) ou
frase(s).

Ex: +Tecnologia +informacéo - gestao.

c) Asterisco (*)

Utilizado para solicitar ao motor de busca que aragdas as palavras que
contenha a parte inicial ou final da palavra adteasterisco.

EX: Produ* = recupera as palavras: producéo, prdduproduto.

3.3 QUALIDADE DA INFORMACAO NA INTERNET

O cenario competitivo das empresas vem apresemiadfondas mudancas nas
Ultimas décadas. Fortes tendéncias e fatores teginos estdo direcionando mudangas na
estratégia das empresas, sendo 0s mais marcatdara arescente de mudanca e inovacgao
tecnoldgica, sendo a chamada “era da informaca@otrescente intensidade e importancia do
conhecimento com qualidade da informacgéao.

Segundo Tomaél (2008, p.19), a importancia de avedé a informacao
disponivel na internet € bastante significativaapgprem utiliza com a finalidade pesquisa, e é
de extrema relevancia para enfatizar a inconstami@a qualidade das informacdes
encontradas.

Nas formas de abordagem da qualidade da informag¢#dizacdo da tecnologia
da informacdo é parte integrante do processo eesftnanacdo das organizacdes, Para se

conquistar a qualidade da informacdao, verificamasa@essidade de se investir em inovacdes
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tecnologicas, utilizar sistemas de informacdesrggaés, programar o processo de mudanca
organizacional, utilizar o conhecimento como regwgstratégico e capacitar as pessoas para

adaptacéo a nova realidade.

A qualidade de uma informacdo ou de uma fonte @@rracdo esta diretamente

relacionada ao seu uso, ou seja, ao usuario qaendekssita. Para que uma fonte
seja de qualidade, deve atender a propoésitos éispscéle uma comunidade de

usuarios e isso requer avaliacdo. (TOMAEL, 2008).p.

A norma ISO 9000:2005 define qualidade como: dittzide de caracteristicas de
uma entidade que lhe confere a capacidade de azatishis necessidades explicitas e
implicitas. Além disso, descreve as necessidadesicéas como aquelas expressas na
definicdo dos requisitos propostos pelo produtor déelos. Elas sdo compostas pelas
condicbes de utilizacdo do produto, seus objetivoscdes e desempenho esperado. As
necessidades implicitas sdo aquelas que, emboraxpéessas nos documentos do produtor
de dados, ainda assim s&o importantes para osas({i&0 9000:2005,).

O termo “Qualidade de Informacé&o” descreve a qadkdda informacdo quanto
ao seu conteudo. Assim se entende porque a qualdtathformacédo na atualidade adquiriu-
se uma relevancia fundamental ndo apenas na athagdis publica como também na
administracéo privada e ainda no dia a dia doviddos. Deste modo, Tomael; Alcaré; Silva
(2008, p. 6) argumenta que:

A qualidade de uma informacdo ou de uma fonte @@rracdo esta diretamente

relacionada ao seu uso, ou seja, ao usuario qaendekssita. Para que uma fonte
seja de qualidade, deve atender a propoésitos éispscde uma comunidade de

usudrios e isso requer avaliacao.

Tomael; Alcara; Silva (2008, p. 6), considera qumgrescindivel ainda:

Avaliar atributos de qualidade para fontes de mégdo é uma atividade essencial
em prol de usuarios, mais isso ndo significa que @ informacédo disponivel na
webdeve ser avaliada, apesar deebapresentar-se cada vez mais desordenadas e
seu volume em crescente ascensao. Entretanto, @gartém a necessidade indicar
fontes de informacdo para a comunidade a qual egtgmn servigos, juntamente
como essa necessidade, vem o dever de fornecemanféo de qualidade e, para
isso, € imprescindivel avaliar a qualidade da mfgédo que se disponibiliza.

Nesse sentindo, pode-se afirmar que a qualidadenfdemacdo sem duvida
nenhuma € essencial para que o individuo a empresala e a administracdo publica pois
sem a qualidade da mesma torna-se impossivel atendatisfazer as necessidades do

usuario. Portanto, conforme Tomael; Alcara; SiR@08, p. 8):

[...] a qualidade de fontes de informacéo diz respeifontes adequadas para o uso
em contextos especificos; em outras palavras,csies que contém um conjunto de
atributos suficientes para atender a necessidadpls e especificas, que possam
contribuir com uma comunidade de usuarios ou comanss individuais que
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necessitem de informacédo personalizada.

Pode-se dizer que a fonte da qualidade de umamafgfio esta associada aos
objetivos da mesma, ou seja, fornecer o que sedprogma vez que para 0 usuario da
informacéo é atender suas necessidades, no casocifesp dowebsiteVapt Vupt sdo os

servicos e 0 acesso proporcionado ao usuario.

3.4 CRITERIOS PARA AVALIACAO DE FONTES DE INFORMAC@A NA INTERNET

Na atualidade a quantidade de informacdo dispomi@ehternet nem sempre €
confiavel e de qualidade. Nesse sentido, Toma@4R@laborou alguns critérios para avaliar
a qualidade da informacédo na web, tais critérios sa
 Informacdes de identificacdoé preciso nortear os dados da pessoa fisica queskna
juridica, que é a responsavel pelo website, temhoocfinalidade identificar essas pessoas
com o endereco eletrbnico do website;

* “Consisténcia das informagOes- Detalhamento e completeza das informagfes que
fornecem como cobertura da fonte, abrangendo ird#o@im de toda a area a que se propoe”
(SANTANA, SANTOS, BANDIM; 2013 p.7).

» Confiabilidade das informagBesé obtida através de investigacdo minuciosa eriosie
tanto da autoria quanto da responsabilidade dossdsabre o mantedor da fonte, isto €, da
pessoa juridica ou da pessoa fisica,

* Adequacao da fonte a forma de linguagem usada verifica-se se estéente com 0sS
objetivos propostos e com o publico-alvo a quallestina e outrossim, coeréncia do site em
gue a fonte esta hospedada;

 Links internos, diz respeito aos recursos que compreende asmafdies da fonte e ao
mesmo tempo possibilitando o0 acesso tanto as i@igdes quanto a navegacao na propria de
informagao;

* Links externos recursos que possibilite o acesso ndo apenasoasacoes como também

a navegacao em outros fonteste;

» Facilidade de uso “Facilidade para explorar/navegar no documentmadinks que
possibilitem facil movimentacdo pagina a pagiranHa-item, sem que o0 usuario se perca ou
se confunda e suficientes na fonte que permitammcavae retroceder” (SANTANA,
SANTOS, BANDIM; 2013, p.7);

* Layout da fonte refere as midias que sao usadas alerta que a npesaisa motivadora, por
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exemplo, imagens fixas ou em movimento e som,;
* Restricbes percebidas, diz respeito as situagbesacontece no momento do acesso pode
tanto restringir como desestimular a utilizacdoude fonte de informacéo, que possua um
namero pequeno de acesso simultaneo permitido v@deecusto de acesso a fonte de
informacéo;
* “Suporte ao usuarig elementos que fornecem auxilio aos usuérios esgaamportantes
no uso da fonte, tais como contato com o prodwdpdte: endereco ae+maile informacdes
de ajuda na interface comdielp’ (SANTANA, SANTOS, BANDIM; 2013, p.7).;
» Qutras observacOes percebidagais como recurso que ajudam o portador de nieleelss
especial e opgao de consultar em outros idiomas.

Fundamentando em Marcondes e Jardim (2002 apud AHECHENKEL;
SILVEIRA, 2003, p. 11), pode-se afirmar que o EstBdasileiro, sem duvida nenhuma € um
grande produtor e disseminador de informacdo nerniet para tanto € natural que ele

estabeleca alguns critérios de avaliacdo propogtagialidade tais como:

» Concepcao deite; layout e design;

* Servicos/recursos disponibilizados;

* Transparéncia administrativa;

* Politicas de informacao: padr8es, normas, dresri

Neste contexto, pode-se dizer que avaliar a qudidala informacgao
disponibilizada emvebsiteé de suma importancia, em especial para os indigique utiliza
a internet como um instrumento de pesquisa, oy ssjadiosos que faz da internet um
instrumento primordial para obter fontes de infog@aou conhecimentos imprescindivel no
desenvolvimento de uma pesquisa, deste modo, engengorque Olivan e Ullate (2001)
norteia que para alguns avaliacdo é concebida semdo uma parte de investigacdo que faz
uso do método cientifico ja para outros € um recessencial para tomar decisdes e ainda
agueles que concebem a informagao como um impereetmento para a realizagdo dos
trabalhos de gestédo, ainda de acordo Olivan edJ{(2@01) avaliagdo tem como finalidade
fazer uma analogia entre fatos reais com situagdperadas e que a determinacdo da
quantidade de hipoteses ou suposicdes esta redaeian profundidade que objetiva alcancar
avaliacéo.

Cabe destacarmos, que os usudriosvelesitesem ddvida nenhuma preocupam
com a qualidade da informacéo proporcionada atedeés dewvebsitese, o que demonstrou
uma pesquisa realizada por Cunha (2009) sobre #d@de dos Servicos e Atendimentos

Online Proporcionados aos Usuarios do Vapt VupCukde Jardim, em relacdo aebsite
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em questao 0s principais aspectos relacionadosabidade apontadas pelos usuérios que
foram o0s seguintes: a confiabilidade, credibilidedecesso. Portanto, observa-se que a
percepcéao dos individuos pesquisados é semelhastestudos desenvolvidos para promover

a avaliacado na web como € o caso do estudo de (HARFD7), como ilustra o quadro 4.

Quadro 4 - Sumario do checklist CARS proposto por HARRIS (2)99

Credibilidade Fonte confiavel, disponibilidade de credenciaisseﬂ‘o(
Credibility autor (es), evidéncias de controle de qualidad®eyi
conhecida ou respeitada, suporte da organizacéo.
Objetivo: uma fonte que goze de autoridade, umtefon
que forneca evidéncias positivas que permitam| que
vocé confie nela.

Acuidade Atualizacdo, factualidade, detalhamento, exatidéo,
Accuracy compreensividade, publico-alvo e propdsitos |que
reflitam claramente a intencdo do material em gest
Objetivo: uma fonte que seja correta hoje (e |ndo
ontem!), uma fonte que forneca informacBbes
verdadeiras.

Racionalidade Honradez, objetividade, equilibrio, sem conflito | de

Reasonableness interesses, auséncia de falacias ou tons maldosos.
Objetivo: fonte que trate seu(s) assunto(s) critieate
e com racionalidade, com a preocupacéo de revelar a

verdade.
Suporte Disponibilidade de listagem de fontes, informacdes
Support contato, disponibilidade de colaboracdo, resposta a

reclamacdes e solicitagbes. Objetivo: uma fonte| que
forneca respostas convincentes para as solicitacdes
feitas, uma fonte através da qual se possa “triariy
ou seja, através da qual se possa encontrar pelasme
duas outras fontes que sirvam como um suporte| para
ela.

Fonte: <http://www.virtualsalt.com/evalu8it.ntm>umpVilella (2003, p. 235).

_

Outros estudos sobre critério de avaliacdo de dpdi que merece destaque
foram desenvolvidos por Alexander; Tate (1996) artsv(2000) como mostra os quadros 5 e
6 a seguir. Nesse sentido, é importante salientaragénfase dada objetiva reconhecer uma
webpagenformacional e o enfoque de Evans (2000) tem c@nadidade demonstrar que a
avaliacdo de um site governamental tem de fato wser instrumento agilizador da
administracdo publica e ao mesmo tempo facilitamdoda do usuéario que consulta esses

websitesPois esses websites conforme Ohira; SchenkéVeir&i(2003, p. 15)

Devem ser constantemente monitorados e avaliadeemido de garantir que 0s

mesmos utilizem todos os recursos oferecidos pela, tanto para a promocao

institucional, como para divulgacdo dos seus sesv& produtos, assim como, para
interagir e se relacionar com os usuarios, gardatassim, que todos os esforgos
sejam direcionados a obtencéo de resultados efetivo
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Quadro 5 - Checklistpara avaliagdo deWeb Pagednformacionais” proposto por ALEXANDER & TATE
(1996).

Critério 1- Autoridade

1. O responsavel pela pagina esté claramente fidadt?

2. H& um link para uma péagina descrevendo os @bfetla organizagéo

patrocinadora?

3. Existe um meio de verificar a legitimidade dgipa do patrocinador, como um

namero de telefone ou endereco postal, atravésialcsg possa estabelecer

contato para mais informag8es? (um endereco delevizaé o suficiente).

4. O autor e suas credenciais estao claramenttfickedos?

5. Se 0 material esta protegido por copyright, m@ado detentor dos direitos esta

presente?
Critério 2- Acuidade

1. As fontes estéo claramente listadas de mod@aosgam ser consultadas?

2. Aiinformacao esta livre de erros de gramaticamgoafia e erros tipograficos?

3. Estéa claro quem é o responsavel pela precissimfimmacoes?

4. Se existem figuras e gréaficos contendo dadasigtitos, estes estdo

corretamente titulados e séo faceis de interpretar?
Critério 3 - Objetividade

1. Ainformacao é provida como um servigo publico?

2. Aiinformacao esta livre de publicidade?

3. Se existe publicidade na pagina, ela esta cmndiferenciada do contetdo

informacional?

Critério 4 - Atualizacéo

1. Existem datas na pagina que indicam

- Quando a pagina foi escrita?

- Quando a pégina foi colocada pela primeira ve?/ab?

- Quando a pagina foi revisada pela Ultima vez?

2. Existem outros indicadores de que o conteldcstdmmantido e atualizado?

3. Se sdo oferecidas figuras e graficos, existaasdadicando a que periodo se

referem?

4. Se a informacéo foi publicada em diferentes@digexistem informacgfes que

indicam qual é a edi¢do presente?

Critério 5- Cobertura

1. Ha uma indicacéo de que a pagina esta comgkeigye nao esta “em

construcao™?

2. Se ha um equivalente impresso da Web Pagedltagdes claras se o trabalho

esta disponivel na integra ou se séo apenas parteesmo?

3. Se o contelido ndo esta protegido por direittis@s, hd um esforgo em atualiza-

lo e torna-lo mais acessado?
Fonte: Vilella (2003, p.221)
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Quadro 6- Critérios para avaliacdo déesde governo apontados por EVANS (2000).

Conjunto de critérios de avaliagdo basicos que nardeser aplicados a qualqueebsitegovernamental:

* Representante Legal <EV1>O site possui um representante legal? Existe alguma datieilegislativa o
outra autoridade que forneca base para sua exsnc

* Metas e objetivos <EV2> Existem metas articuladas e/ou objetivos ligagosissdo do 6rgdo mantenedor
ou representante legal responsavel gi&?

* Infra-estrutura <EV3> - O site possui estrutura para se sustentar? Isso inclurses, pessoal, hardwa
software, etc.

* Conteudo dosite <EV4>- O contelido oferecido atende a critérios essemdiziluindo autenticidade, ser
oficial e atualizado? Gite possui todo o contelido que poderia? Existe algupedmento ao acesso publ
permanente a seu conteddo?

* Design do site <EV5>- Questbes relativas a privacidade, segurangas@cespecial a portadores |de
deficiéncia séo verificadas, dando maior consisééac design dsite? Existe uma &rea reite especialment
destinada a criangas?

* Acesso sem pagamento de taxas <EVW69 conteudo esta disponivel sem pagamento de?axas

* RestricGes para reutilizacdo <EV7>0 contelido pode ser liviemente reutilizado sestripges?

* Suporte ao usuario <EV8> Existe uma interface humana disponivel para dporte a utilizacdo deite
assim como recursos de ajuda automatizados disgsfiv

* Preocupacdo <EV9> Foram empreendidos esforcos apropriados parguasseque osite esteja send
acessado pelo seu publico-alvo? Por exemplo, &izexlo algum

esforgo para assegurar a visibilidadesdeatravés de maquinas de busca ou portais?

o)

* Uso de métricas <EV10> Medidas estatisticas sobre o usogite estdo disponiveis? Essa cobertura
apropriada e consistente?

* Satisfacdo do usuario <EV11> Existem mecanismos disponiveis para medicao tiagg@io dos usuarios e
para avaliar o feedback oferecido a eles?

* Avaliacdo de performance <EV12> Existe algum esforco em andamento para avalerformance do
sitee para incorporar o que foi observado em um fugprimoramento do mesmo?

Fonte: Vilella (2003, p.244)

Em relac&o ainda aos critérios de qualidade est@ibdel para avaliacdo aeebsite
destaca a proposta de Barbosa&t(2002) e a proposta de Moraes (2000) retrataiadrq 7
e 8, ddo énfase a website governamental ou de atiragdio publica. Portanto, sdo website
que tem de ter compromisso com o cidaddo, afinalgestores publicos tém de ter
responsabilidade em fornecer o acesso a informagdesvicos de qualidades instituidos

pelas instituicdes publicas.

2 O estudo de avaliacdo debsitesem especial, a analise do conteddo informativopdgsnas, bem como da
estrutura dessa informacao dentro dites,foi realizado por Barboza et al. (2000), sitespertencentes as
instituicBes atuantes na area de ciéncia e teciaglogluindo também, aqueles do governo fedexlsentido

de divulgar fontes que contenham informacdes raetegae que se encontram disseminadas/ord Wide Web

Os critérios de andlise foram agrupados em quatamdgs quesitos: abrangéncia e propésito; conteldo;
planejamento visual/grafico e funcionalidade. CoRské que 0s 6rgdos governamentais devem procla@r m
adequacao as recomendacfes ergonémicas Ohira;kBtbesilveira (2003, p. 5).
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Quadro 7 - Lista de critérios para avaliagao \debsitegovernamentais propostos por BARBOZA et al. (20

1) Abrangéncia e Propdsito <B1>:

Verifica a amplitude ou limitagao da fonte de imfacéo, sua profundidade e nivel de detalhe, algastacac
com relagcdo a informacédo durante certos periodds® pagina atingiu seus objetivos ao expor 0s @8
escolhidos, ndo deixando de mencionar informaggesisantes.

Subitens:

» A misséo institucional esta claramente enuncredprimeira pagina.

« Ha titulos destacando os programas, servicosdufos do ministério.

» Constam informagdes Uteis para o exercicio dadeidia conforme a area de atuacéo

do ministério.
2) Contetido <B2>:

Avalia a apresentacdo da informacdo com relacdoaacsrrecdo gramatical e ortografica, aos erro
digitacdo, a qualidade de sua escrita e clarezamenicacdo de seu contetdo facilitando a leieta,

Subitens:

» A mencéo das fontes da informacao apresentadagacedimento padrao.

» Existe um indice de conteldo site

 Possui umink para as perguntas e respostas mais freqiientes tildsran

ministério — FAQ Frequently Asked Questions

* O texto é de boa qualidade e tem estilo adeqaasitataxe do hipertexto.

* Faz-se referéncia ao editor, redator ou respehgdla elaboracdo dos contetidos.

« Consta o endereco eletrbnicowlebmaster

» Consta o endereco postal, numero de telefone @édaninistério.

* As paginas estdo datadas, indicando a frequéasiatualizacbes.

« Existemlinks para outras fontes de informacéo sobre os assabhtodados.

O conteldo reflete as parcerias estabelecidas estministérios, anunciando

campanhas/a¢des comuns.

02).

pIC

s de

« Contextualiza as iniciativas no &mbito do progradanca Brasil.

» Sdo profissionais das areas de Informacédo e/muBicacdo que elaboram o

conteldo.

3) Planejamento Visual e Gréfico <B3>:

Verifica se as letras e os tipos estéo claros,legmfaciimente legiveis; se 0s icones represeci@amente g
gue pretendem, se algum conteudo de multimidiaimstéporado de forma apropriada, etc.

Subitens:

* A pagina tem um desenho harménico que causa omaipressao a

primeira vista.

» O numero e tipo de cores usadas revelam ateraghoab recomendagdes

da ergonomia.

* As fontes dos textos revelam atencédo dada asmmmacdes da

ergonomia.

* Allogomarca do governo federal esta incluida.

* Allogomarca do ministério aparece nas paginas.
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» Utiliza-seframelateral/de cabecalho/de rodapé que auxilia a discesmo

o sitefoi indexado.

O uso de imagens contribui para facilitar a kaitu

* Os icones tém uma relacéo com o conteudo.

* Ha fotografias que veiculam uma informagcéo.

* Recursos de multimidia sdo usados em sintoniacsoabjetivos daite

* Evita-se o uso deannerse/ou imagens que piscam ou se alternam, com o

intuito de fazemarketingou anunciar um contetdo.

 As dimensdes das areas de textos e de imagemms tumcebidas de

forma a alcancar boa visualizacdo nos diferenteanfios de tela.

» Foi um programador visual evebdesigneque fez o projeto grafico da

pagina.

4) Funcionalidade (interface e quesitos de navegdidade) <B4>:

Avalia se aspectos relativos a navegacdo pésdo bem objetivos, tais como o design do menu
legibilidade da tela facilitando a navegacao; senotor de busca” para recuperacao da informacadéo
interfaces amigaveis e indexacdo da fonte como um tadas caracteristicas de seus formatos séo s
funcionais, tém resultados e agregam valosié® se suas paginas carregam rapidamente ou se @RiE
espelho dasitealternativo.

Subitens:

» O tamanho total dos arquivos de imagens utiligadopégina € inferior a 100K, favorecendo a vdhmbe de
carregamento da péagina.

» Mantém sempre uiink de retorno para a primeira pagina.

» Navega-se bem rsite, seja com um computador de Ultima geracao, seja

com uma maquina que o acessa a 2.000 bits pordedops).

* Ha um mecanismo de busca.

* H4 um mapa dsite

* A forma de indexagdo do menu da pagina inicialifacd encaminhamento do usuério aos diversos ados
dosite

« Existe espaco paiateratividade com o usuario, seja com identificada perfil dos visitantes ou coleta
informacgdes por intermédio de formularios.

» Os documentos disseminados pelo ministério elifmniveis para se fazer transferéncia de arquivos

* AURL é textual, e existe uma relagdo entre d&svpas ou siglas usadas e o nome da institui¢ao.

» Na redacdo do HTML, existemetatagsfornecendo a descri¢éo e as

palavras-chave dsitepara os robds dastesde busca.

» O webmasteg um profissional da area de informatica ou teajialda informacéo.
Fonte: Vilella (2003, p. 237-239).
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Quadro 8 - Critérios para avaliacdo d&ebsitespropostos pelo Conip — Congresso Nacional de Irdtioa
Pudblica, edicao 1999 e utilizados por MORAES (2000)

O IV PREMIO CIDADANIA NA INTERNET privilegiara na s elegéo para a premiagio ositesque:

- Apresentem efetivamente prestagéo de servigesperdbilizag&o de informagdes, que inquestionaeeale
facilitem a vida do cidad&o (por ex.: evitar dealmento até qualquer 6rgdo publico, diminui¢do de
procedimentos, economia de tempd)1>;

- Ja estejam em funcionamento total ou parciabschgneficios ja possam ser mensuraii®s>;

- Apresentem melhorias na qualidade do servicdgutesao cidaddo, comparativamente a uma situacao
anterior a existéncia da iniciatiil3>;

- Tenham uma apresentacao visual agradavel enfogigacaeM4>.

- Usem tecnologia da informagé&o para promocaodideinia através da:

* garantia de direitos do cidaddd5>;

* transparéncia das acfes governamesitéis;

* participacdo do cidad&o no governo (enquetesnfdte debates, pesquisas)7>.

Também receberdo destaques 0s governos e orgaszapd apresentem acdes que ampliem as possibgdidad
de acesso da populagéo a esses servigos e infasngadnternet (por exemplo, quiosques, computsdor
comunitarios, escolas).

Fonte: Vilella (2003, p. 240).

3.5 GOVERNO ELETRONICO

Na atualidade, os governos em todo o mundo estamrs&cientizando, que a
internet tem-se constituido em um instrumento igmie na gestdo administrativa publica
uma vez que na sociedade atual modifica a formsivde, de trabalhar, de organizar, de
conceber a realidade e de governar.

Assim, ndo resta a menor divida que os governasdisdemocratizar 0 acesso a
informacé&o a populacdo estao viabilizando o acessanternet aosvebsitesnstituidos pelos
governos tendo como finalidade disponibilizar ammdaos todos os tipos de informacéo.
Desta forma, entende-se porque Castells (2000 ¥iteith 2003, p. 21) afirma que: criou o
potencial para existéncia de fluxos de informac@&brdrional, tornando possivel que a
sociedade civil controle o Estado sobre principidemocraticos, sem paralisar
necessariamente sua efetividade como agénciaatesae publico.

Desta maneira, as inovagdes tecnoldgicas que fomeonporadas ao dia a dia das
pessoas passaram a ser utilizadas pelos governtsdero mundo, uma vez que 0S mesmos
descobriram a forca destas tecnologias para agibdas os tipos de servigco e atendimento e
a populacdo de uma maneira gera, é por iSsSo qgevesnos estdo criando websites com o

intuito de proporcionar aos seus comandados o @ca@ss diversos tipos de servigcos e
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informacBes sobre os gastos publicos tendo conadidade demonstrar a transparéncia
publica, esta € inclusive uma exigéncia da Lei dspRnsabilidade Fiscal.

Neste contexto, pode-se afirmar que um dos maidesafios que se coloca a
qualquer governo com criacdo deebsitesé que os profissionais responsaveis pelo
gerenciamento dos mesmos sejam qualificados panaet plenamente as necessidades dos
usuarios. Assim se entende porque, Stowers (1998 ¥tella 2003, p. 25) argumente que:
“O fendbmeno dos governos Méebpromete mudar a forma como os governos interagem co
os cidadaos, como eles proveem servicos aos cislagddaté mesmo como 0 processo
democrético se revela”.

Nesse sentido, Eisenberg (1999), concebe que réimsya prestacéo de servigco
mas também o fornecimento de informacfes a populegéo fatores imprescindivel para
democratizar a sociedade e o poder publico, emstodoniveis, isto €, federal, estadual e
municipal. Portanto, ndo resta a menor a relevaigapel da internet enquanto instrumento
essencial na construcdo de uma sociedade mais deicac

Neste ambito, Siqueira (2001), ao analisar de fommauciosa e criteriosa o
Programa Sociedade da Informacdo do Governo Fedsalénta que, ha trés tipos de
organizacdes publicas na internet, ou seja;

1) Proporciona somente informacgdes institucionais;

2) Oferece ao usuario dos websites prestacdesrdeaseprimordiais downloads
de informacdes para o individuo que deseja obté-las

3) Proporciona servicos publicos em tempo reatgpto ndo resta duvida que:

Em termos de recursos publicos escassos e uma deroescente da sociedade, a
possibilidade de aumentar o atendimento a sociedwfie o correspondente
incremento nos recursos historicamente alocad@sgsse fim — pessoal, instalacdes
e equipamentos — impulsiona e alimenta o esforggoderno (SILVEIRA, 2001, p.
82).

Nesse sentido, fica explicito que a instituiciowtbsitesnas administracdes
publicas € um recurso importante devido contrilpaira compreender a evolugéo tanto das
necessidades quanto dos desejos dos seus uswoarigsja, do publico que utiliza dos seus
servicos.

Vale frisar, que administracdo publica caso tenha excelentewebsitesa
disposicdo dos usuarios, certamente estara comdibwde forma significativa ao prestar
servigos informacgdes a todos que buscam o0 mespescuisa de campo dessa monografia da

énfase a este enfoque através do estudo a seadsahovapt Vupt.
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Portanto, a criacdo deebsitespela administracdo publica demonstra que o0s
gestores publicos estdo conscientizando da impmatadda criacdo dewebsites para
proporcionar maior eficiéncia, transparéncia e aifadtilitar de seus cidadaos, pois através da
criacdo e da instituicdo deebsitesde qualidade todos sairdo ganhando. Dizendo erasout
palavras owebsitede qualidade é aquele que de fato consegue aaseps usuarios dos
mesmos todas as informacdes que necessita senteseompidos isto €, sem o website ficar
fora do ar, lento, para isto ndo ocorrer é neciessaja gerenciado por profissionais altamente
qualificados como se vé agebsitesrequer gerenciamento e inovador criativo e efqae
atenda as necessidades do seu publico-alvo, essguéstao que a pesquisa de campo em
relacéo aavebsitedo Vapt Vuptpretende responder.



4 METODOLOGIA

4.1 DELIMITACAO DO ESTUDO DA PESQUISA

Na realizacdo desta pesquisa o wibsiteescolhido para andlise e avaliagdo foi o

Vapt Vupt do Governo Estadual de Goias, devidoessewebsiteser bem conhecido e um

dos mais acessados na gestdo do Governo de Goias.

4.1.1 o website vapt vupt - goiania

E importante salientar, quevapt Vuptsegundo a Seplan (2013, p. 1):

O Vapt Vupt — Servico Integrado de Atendimento ada@ado foi criado com o

objetivo de ampliar o acesso do cidadao as infobem@ aos servicos publicos,
visando proporcionar um atendimento diferenciadpido e eficaz, com qualidade,
eficiéncia e produtividade. Em 17 de outubro de9168 inaugurada a primeira
unidade fixa do Vapt Vupt, no Centro Comercial Busihopping, no municipio de

Aparecida de Goiania. Com a grande aceitacdo gesograma teve por parte da
comunidade goiana, a rede de unidades fixas seéixpde forma espetacular em
quase 13 (treze) anos de atividades, contabiliz&8@dtrinta) postos fixos em

funcionamento. Essa consolidagdo do Vapt Vupt demaacdes que envolvem
grande vulto de recursos, tanto fisicos como humarfmanceiros.

Cabe destacar que \apt Vuptfoi instituido no primeiro governo de Marconi

Perilo (1998-2002), que teve como objetivo propmrar ao usuario diversos servicos e

informacdes de varios 6rgdos e estimular a pasijép de todo cidaddo goiano ou ndo que

utiliza do website para obter alguma informacdo ou servico do qut egcessitando,

conforme o Seplan (2013, p. 1):

Esse Programa do Governo Estadual oferece semggaliantes da participagédo de
diversos orgéos, oriundos das esferas: federadwst e municipal e de empresas
privadas prestadoras de servicos de interesse cpulijue, em regime de
condominio, atuam de forma descentralizada, utilvarecursos técnicos altamente
desenvolvidos, com énfase para a informatizac&a. ehdesempenho, o servidor
publico/privado, que é o responsavel pela excedénciatendimento ao cidadéo, é
preparado, passando por processos de treinamemrttiodados aos objetivos do
Vapt Vupt. Essa qualificacdo proporciona, dentreeasubeneficios, a mudanca da
mentalidade do servidor publico e aprimoramenta@widor da iniciativa privada.
Hoje em dia o Vapt Vupt tornou-se o referencial queétos Estados buscam, devido
aos parametros de exceléncia alcancados pelo Rragra

O Vapt Vupthoje esta presente em varias cidades goianas daie: dGoiania,

Aparecida de Goiania, Anapolis, Rio Verde, Luzia@ataldo, Jatai, ltumbiara, Porangatu e

outras, como mostra a Figura 1 (mapa) em anexoelegtad agilizando os servicos nos

municipios e ao mesmo tempo esta contribuindo mpra os individuos ndo tenha
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necessidade de deslocar até Goiania. Além disswelosite em questdo possibilita o
entendimento do individuo através do site <httpuituwvv.goias.gov.br/>. Neste contexto,
Eisenberg (1999, apud Vilella 2003, p. 27) ressglix a Unica real contribuicdo da Internet a
esta concepcao refere-se a sua capacidade defianmiagilizar os servicos burocraticos, ja
que ela é capaz de ajudar a resolver problemas oates filas reparticbes publicas.

E a atribuicio da Secretaria da Gestdo e Planefjamep é apenas desenvolver
como também implantar outras unidadesVdpt Vupte ainda gerenciar o programa, para
tanto tem de possuir servidores qualificados acmdsmpo proporcionar treinamento tendo
como intuito melhorar o atendimento os servicostados aos usuarios deste website, como
estabelece a Lei Estadual n°® 17.475, 21 de nover@bid, que disciplina o funcionamento
do Vapt Vupt em (anexo B).

O sucesso do Vapt Vupt é tdo grande que motivoovergo atual de Marconi
Perilo a instituir outra modalidade do mesmo, com¥apt Vupt Itinerante, tendo como
objetivo levar servicos e atendimentos em areapediéeria da capital e de outras cidades
goianas. Além disso, instituiu o Vapt Vupt empredatendo como intuito agilizar o
desenvolvimento das atividades da agroindustriasimél e comercial o quadro 9 a seguir

apresenta os servicos disponibilizados em tal Vapt.

Quadro 9- Servigos Oferecidos no Vapt Vupt Empresarial

Orgéo Servico Endereco

Vapt Vupt Empresarial da Juceg | Servicos da Juceg, do InstitutdRua 22 no Setor Oeste
Nacional de Propriedade Industrial
(INPI), da Camara de Dirigentes
Lojistas (CDL) de Goiania, dop
Corpo de Bombeiros, da Secretaria
da Fazenda, do Conselho Regiopal
de Contabilidade, do Sebrae, da
Ordem dos Advogados do Brasil
(OAB-GO), da Prefeitura d
Goidnia e da Caixa Econbémica

D

Federal.
Vapt Vupt Central do EmpresarjoServicos da Acieg, SebragRua 14 no Setor Oeste
na Acieg Agéncia de Fomento, Procon-GO,

Juceg, Secretaria da Fazenda,
Certificado Digital, Corpo de
Bombeiros, Conselho Regional de
Contabilidade, Corte d
Conciliacao, Prefeitura de Goianja
e um guiché multifuncional

(1]

Elaboracéo: Geréncia de Cartografia e GeoprocesdafiddB/Segplan, 2013, p. 31.

A atual gestdo do governo do Estado de Goiasunstit Vapt Vupt digital tendo
como finalidade disponibilizar os servicos e ateralitos de qualidade ao usuério afinal é

preciso modernizar a gestao administrativa puldligaadro 10 mostra essa inovacao e outras.



48

Quadro 10 -Novidades do Vapt Vupt
Implantacé@o de guichés multiatendimento (@tende)oslas as unidades
« Vapt Vupt Digital (servi¢os pelo computador, daiwu tablet conectados a internet)
» Implantacdo de mais 20 unidades fixas de Vapt\gr meio de Organizacdes Sociais (OSs), ém
cidades com mais de 30 mil habitantes.
* Implantacédo de mais 20 Condominios Vapt Vupt, comesmo padréo de exceléncia de qualidgde
de atendimento, em cidades com menos de 30 miidmibs. Os primeiros ja estdo em operacao nas
Cidades de Alvorada do Norte, Mozarlandia e Alexani
« Implantacéo do Vapt Vupt para pessoas com defi@ée idosos, em Goiania, na Rua 4, Edificio
Trianon, Centro
 Implantacédo do Vapt Vupt do Servidor Publico dlimado no Palacio Pedro Ludovico Teixeira, em
Goiania.
« Ampliacdo do Atendimento Padréo para as DelegatgaPolicia. O primeiro vai entrar em operagao,
ainda este ano, no 8° Distrito Policial, em Goiania
» Reforma das unidades do Vapt Vupt, com nova cicagéo visual, instalacdes de aparelhos de TVs
transmitindo noticias curtas e rapidas e a puldicalp Informativo Vapt Vupt, que tem periodicidade
mensal
* Criacdo do Prémio Unidade TOP do Vapt Vupt (pesi@d mensal para a melhor unidade)
Elaboragéo: Geréncia de Cartografia e Geopsareento/IMB/Segplan, 2013, p. 28.

As Unidades Padrao de Atendimento séo postos deseras sedes dos 6rgaos,
que prestam atendimento direto a populagdo, oss quaaia receberem o Padrdo Vapt Vupt
devem passar por um processo de reorganizacaodnt@iministrativa e operacional, onde
sdo adequados seu espaco fisico, suas ferrametasos fisicos e tecnolégicos, bem como
seus recursos humanos, aos pressupostos do atatwliooen qualidade e eficiéncia como

destaca o quadro 11.

Quadro 1Mapt Vupt em nimeros - 14 anos de funcionamento
31 unidades fixas
10 unidades padrao
Mais de 88.000.000 de atendimentos realizados
Mais de 800.000 atendimentos mensais
32.000 atendimentos diarios
73 conddbminos
777 servicos mapeados
303 cidades beneficiadas com jornadas do Vapt Mdpel
99% de satisfacao
Elaboracao: Geiémie Cartografia e Geoprocessamento/IMB/Segplat3,2p. 28.

Pode-se dizer qu&apt Vuptestd conseguindo atender as necessidades dos
usuarios, pois a maior parte dos mesmos diz guelisitesatisfaz as suas expectativas,
conforme afirma o gestor entrevistado dessbsite Segundo tal gestor que € um dos
idealizadores do site, os critérios instituidosapavaliar a qualidade dos servicos e do
atendimento proporcionado pelo website s&o: agiédamo atendimento, atendimento,
confiabilidade, credibilidade e qualidade.
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* Em relacéo a agilidade no atendimento, em geradiste em assegurar rapidez
no atendimento e no servigco proporcionado aos igsyar

* A confiabilidade € um instrumento importante pasusuarios pois s6 com
informacdes precisas e seguras e atendimento iqadbf consegue demonstrar aos usuario
gue o site é confiavel;

» J& a credibilidade dwebsitejunto aos usuérios € um fator que contribui para
gue 0 mesmo seja 0 mais acessado pela populagimgoi

 Em relacdo a qualidade do atendimento e doscesnisponibilizado pelo
websiteem questdo deve ao fato dos gestores do mesmor lmaisdazer as necessidades
exigidas ou explicita tanto no presente quantorémbente, portanto é a qualidade é
simplesmente o atendimento das exigéncias dosiosufar website.

Pode-se afirmar dizer que em virtude do websit&/am Vuptproporcionar aos
seus usuarios, agilidade no atendimento, confa#uk, credibilidade e qualidade que os

mesmos estdo contentes com o website referido cowstra os gréaficos 1 e 2 a seguir.

Grafico 1- Secretaria de Gestéo e Planejamento — Sup. deéwae Atendimento ao
Publico Total de Atendimento nas Unidades Fixasdee¥ldo Vapt Vupt em Outubro / 2012
Total de Atendimento: 680.640
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Fonte: <http://www.vvv.goias.gov.br/post/ver/104086/vapipt>

Grafico 2- Secretaria de Gestdo e Planejamento — Sup. deuye Atendimento ao
Publico Indice de Satisfacdo do Cliente Cidadaouradades Fixas e Moveis do Vap Vupt
em Outubro / 2012 Indice Médio de Satisfacdo der@é Cidad&o: 99,%4
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Fonte: <http://www.vvv.goias.gov.br/post/ver/104086/vapipt>

Gréfico 3- Secretaria de Gestao e Planejamento — Sup. dé&Afppe Atendimento ao
Publico Total de Atendimento nas Unidades Fixasoed¥ido Vapt Vupt em Agosto/2013
Total de
Indlce Médio de Satisfacdo do Cliente Cidadao: 3%,6
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Fonte: Geréncia de Cartografia e Geoprocessamento/IMBISeg2013.

Segundo um dos gestores do Vapt Vupt o treinamelt® servidores é
considerado um instrumento importante para assedwas servicos e atendimento ao
USUario.

Considerando que o treinamento de pessoal se ooaf@ualmente como um
recurso relevante na preparacao do trabalhadoopapar um determinado cargo ou executar
uma tarefa (CUNHA 2002 apud DESSLER 2005, p. 14@yraenta que o treinamento: é o
conjunto de métodos usados para transmitir aosdo@dos novos e antigos as habilidades

necessdarias para o desempenho do trabalho. Conpodee perceber, a treinamento é
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concebido como o meio de habilitar funcionariopadesempenho de suas funcdes, tanto os
novos trabalhadores como o0s que jA atuam na empmtesacordo com as necessidades
detectadas.

No ambito da administracdo publica, o treinamergsina definido implica na
transmissdo de conhecimentos especificos referamerabalho, em atitudes diante de
aspectos da organizacdo, a tarefa e ao ambiente,desenvolvimento de habilidades. Nas
empresas publicas e privadas modernas, o treinament sido um tipo de educacéo
especializada voltada para diversas atividadevgoelesde a aquisicdo de habilidade motora
até o desenvolvimento de amplo e completo conhetondécnico, de aptiddes
administrativas e de atitudes frente a questdasos Eociais (CHIAVENATO, 2005). Pode-se
afirmar, pois, que a capacitacdo de funcionariosmmo do treinamento € uma estratégia que
visa resultados positivos em longo prazo tanto parrabalhadores como para as empresas
publicas e privadas.

Segundo um dos gestores do Vapt Vupt (2003), naneento tem por finalidade
promover mudancas no comportamento dos funcionades modo que trabalhem em
consonancia com os principios da empresa e esteraedeus resultados e indicadores. Neste
contexto, o programa de treinamento do Vapt Vup08apudo Chiavenato 2005), destaca
quatro tipos de mudancas a serem alcancadas pefido do treinamento, quais sao:

a) Transmissdo de informacgdes: que consiste eneagfielaos treinandos um corpo de
conhecimentos, normalmente genéricos e relacionadpstrabalho que realizam e a
organizacao publica e privada como é o caso damasoe regulamentos das instituicoes
publicas e privadas, perfil e caracteristicas doguos, informacdes e servigos;

b) Desenvolvimento de habilidades: que é voltadiocjpalmente para as habilidades e
conhecimentos relacionados aos cargos que os har@s ja ocupam, bem como a possiveis
futuras ocupacoes. Consiste num treinamento gensdnoeientado para tarefas e operacdes ja
desenvolvidas;

C) Desenvolvimento ou modificagdes de atitudesatsat de promover a mudanca de
atitudes negativas para atitudes mais positivass fagoraveis entre os trabalhadores, de
modo aumentar a motivacéo e o estimulo no trabAllneodificacdo de atitudes pode ocorrer
ainda em relacéo ao contato com os usuarios doWagt

d) Desenvolvimento de conceitos: envolve a busca elaghio do nivel de abstracéo e
conceituacao de ideias e filosofias, conhecimen®sgra aplicado na pratica administrativa e
que contribuira para elevar o nivel de generalzgudssibilitando aos gestores pensar em
termos mais amplos e globais que possam satisfaasecipar as necessidadeswébsite.
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Nessa perspectiva, o treinamento oferecido pelot Vapt segundo Cunha
(2003):

Prepara o trabalhador para melhor exercer suasdsmyrofissionais. O treinamento
se configura, assim, como um instrumento adminigtrale grande relevancia para
0 aumento da produtividade do trabalho, para alanenenriquecer o conhecimento
do trabalhador, além de ser um fator de autosagfisfe motivador na empresa e na
realizag&o do trabalho.

Nesse contexto desafiador, os processos de tremanme desenvolvimento
organizacional constituem estratégias fundamenpai® o Vapt Vupt adaptarem-se as
mudancas ocorridas, preparando os funcionarios gessa nova realidade, ou mesmo gerar

mudancas no Vapt Vupt.

4.2 CLASSIFICACAO DA PESQUISA

Do ponto de vista da forma a abordagem da pesduitembém qualitativa que
considera que ha relacdo dindmica entre o mundoerea sujeito, isto €, um vinculo
indissociavel entre 0 mundo objetivo e a subjesisiel Do ponto de vista de seus objetivos a
pesquisa € descritiva porque visa descrever astedsdicas de determinada populacdo ou
fenbmeno, e do ponto de vista dos procedimentosctEs; a pesquisa € um estudo de caso
gue envolve o estudo profundo e exaustivo de unpaucos objetos de maneira que se

permita o seu amplo e detalhado conhecimento.

A pesquisa é de natureza qualitativa, que confdrimayo (1998, p. 21-22):

Responde a questdes muito particulares. Ela seypapnas ciéncias sociais, com
um nivel de realidade que ndo pode ser quantific@dpbseja, ela trabalha com o
universo de significados, motivos, aspiraces, gaenvalores e atitudes, o que
corresponde a um espaco mais profundo das relagfiss,processos e dos
fendmenos que ndo podem ser reduzidos a operadzaxg@d de variaveis.

Foram consultados os documentosvdpt Vupte da Secretaria de Planejamento
do Estado de Goids. Segundo Kahelmeyer, Marquéga 8 Souza (2007, p. 53): o
documental faz-se quanto da necessidade de aud@isg®cumentos existentes que possam
contribuir para a realizacéo da investigacao.

Nesta pesquisa empregamos 0 método dedutivo partitad geral para o
particular. De acordo com Oliveira (2004, p. 62):

O método dedutivo também pode se realizar nas gpesadgicas, nas quais 0s
raciocinios simples podem chegar a enunciados exopl JA ao contrario do
indutivo, o método dedutivo segue em linhas getaigeral para o particular, cabe
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se dizer que, € um método complexo onde procunasfoamar informacdes
complexas em particulares.

Empregamos também o método dialético, que confrapitades e ideias opostas
de diferentes autores para se chegar a uma prépogige melhor atenda as necessidades
apresentadas, também é utilizado como método axpdliando se questiona a razoabilidade

de se exaurir as instancias desportivas.

4.3 ETAPAS DA PESQUISA

Para execucéo deste estudo, primeiramente, femxagavisdo de literatura sobre
Fontes de Informacgé&o, Fontes de Informacao nanketteQualidade da Informacao na Internet
e Critérios de Qualidade para Avaliacdo de Fonedndormacédo na Internet, buscando
identificar as metodologias de Avaliacdo de Fodeiformacao na Internet. Realizamos um
estudo e pesquisa sobre o Vapt-Vupt — Goiania. fdggaentdo, por utilizar os critérios
avaliacdo de fontes de informacao na internet dedados por Tomaél et al. (2008), devido
a exaustividade de sua pesquisa, para avaliacabjdtm escolhido (site Vapt Vup). Atraves
da revisdo de literatura também foi possivel olaseev codificacdo utilizada por Sales e
Almeida (2007) para pontuacdo de sua avaliacéa, @sé serviu como base para a pontuacao
do presente estudo. Sendo, A = adequado, A+- =uadegparcialmente, | = inadequado e D
= desnecessario.

A coleta de dados deu-se por meio da observacaieddurante o periodo de 1° a
10 de Outubro de 2013. Em seguida, os dados forgamizados em um quadro, para fim de

ser realizada a analise e tabulacdo dos mesmos.

4.3.1 instrumento de coleta de dados

A coleta de dados ocorreu por meio da observacitensatica, que segundo
Lakatos e Marconi (2003, p. 193) “recebe variasighegdes: estruturada, planejada,
controlada.” As autoras também afirmam que: “naeple;do sistematica, o observador sabe
0 que procura e 0 que carece de importancia emnuetela situacédo; deve ser objetivo,
reconhecer possiveis erros e eliminar sua infl@éésabre o que vé” (LAKATOS; MARCONI,
2003, p. 193). Para tanto, foram utilizados ciigde avaliacdo do roteiro desenvolvido por
Tomael et.al. (2004).
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Na realizacdo deste trabalho foi necessério reaizs uma entrevista de campo
com um gestor do site d@apt Vupttendo como intuito enriquecer o trabalho. De ac@ain
VERGARA (1994, apud LOUREIRO E CAMPOS, 2000, p.:4®)pesquisa de campo € a
investigacdo empirica realizada no local onde e¢acorreu ou que dispde de elementos
para explica-lo. Pode incluir entrevistas, aplies;@le questionarios, testes e observacdes

com participacdo ou nao.



5 ANALISE E INTERPRETACAO DOS RESULTADOS

Neste item serd apresentada a avaliacdo do siteWgp a partir do modelo de
Tomaél et al. (2008), enfocado no item 3.4 crigpara avaliacdo de fontes de informacéo na
internet e utilizando a pontuacao de avaliagaodmmehtada na pesquisa de Sales e Almeida
(2007), para cada um dos critérios: A = adequad®, A adequado parcialmente, | =

inadequado e D = desnecessario.

5.1 AVALIACAO DO SITE VAPT VUPT

Antes de qualquer analise é importante frisar quvaiacao constitui-se sem
davida em um processo altamente complexo por igge, nunca € completo. Assim se
entende porgque sempre é definido por alguns balizagré-definidos.

O site do Vapt Vupt apresenta em sua pdagina inicial asna#t noticias, da
semana; no lado esquerdo da pagina os vapt vupiddde de Goiania e das cidades do
interior de Goias, Unidade modvel, unidade padrad®VA/UPT, central de atendimento,
helpdesk Defensoria Publica, Delegacia Fiscal, Detran,é8en de Saude e Prevencdo,
Ipasgo, Juceg, Procon, Semarh, Sine e Portariggaitia central da pagina o usuario encontra
todos os servicos disponiveis pelo Vapt Vupt, dieeedes (Quadro 12):

Quadro 12 -Orgaos avaliados no Vapt Vupt.

DETRAN IPASGO CELG SANEAGO
SEGURANGCA SEFAZ SEPNET CARTORIO 24
PUBLICA HORAS
PROCON CONSULTA DE MAIS SERVIGOS POLICIA FEDERAL
PAGAMENTOS DE PASSAPORTE
CREDORES

Fonte: Adaptado pelas Autoras: Thais Batista Zdlhiiaria Elisabete Catarino do Artigo RECUPERACAO
DE INFORMAGCAO NO BANCO DE DADOS DA EMBRAPA SOJA: HRJDO DO AINFO (Inf. Inf.,
Londrina, v. 9, n. 1/2, ja n./d e z. 2004).

No DETRAN se encontra os links internos que lewswario a consultar o IPVA,
multas e habilitacdo (CNH); no Ipasgo o usuario cua matricula faz retirada de guias e
outros beneficios; no da Celg o usuario faz emidgé?? via da conta de luz se tem débitos e
outros beneficios; no da Saneago com o niUmeroaecsiia o usuario faz consultas online de
débitos e 22 via da sua conta; no site da Segumrigjeca 0 usuério encontra todas as noticias

em relacdo a seguranca da cidade e do Estadoten8esiretaria da Fazenda do Estado de
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Goiés - Sefaz o usuario encontra links internos lqua a fazer consulta de auto infracao,
cadastro de contribuintes, certiddo negativa déa®b pagamentos de tributos; no Sepnet é
0 sistema eletrénico onde o servidor faz acesspraleessos; Cartorio 24 horas ha varios
links internos que leva o usuario fazer inUmerasiges; no Procon para o usuario fazer a
consulta ele faz pré-cadastro com o seu n® CP§ua aidade e solicita 0 seu servico online;
Na consulta de credores o usuério faz um cadasim @ CPF e faz consulta; no mais
servicos; 0 usuario encontra varios links comopecode bombeiro, saude, trabalho e
emprego, previdéncia e outras utilidades; no Rokeideral em uma parceria com o Estado o
usuario faz um cadastro para retirar o passaporte.

Permite busca simples; possui noticias recentd&apibVupt. Na pagina principal
0 usuario tem acesso sobre o Vapt Vupt, como chagannidades, ouvidoria, acesso a
informacéo e tele atendimento.

A seguir, sera apresentada a avaliagdo proposta gdesquisa monogréafica. O
quadro 13 a seguir a apresenta a descricao doorddipontuacdo conforme dada ao website

conforme o trabalho de Sales e Almeida (2007),gacionado anteriormente no topico 5.

Quadro 13 -Avaliacdo do website Vapt Vupt - Goiania

Itens Critérios Nota Descricao

O endereco eletrbnico d
site define de forma clar
e objetiva a autoria e
assunto do qual se tratg
fonte, pois, a autoria é d
responsabilidade d
(URL) dosite empresa Vapt Vupt e
assunto € servigos d
utiidade ao cidadéa,
sendo o} endereg
eletrbnico de mesmo
nome da empresa.
O site informa um e-mail
especifico para entrar em
contato (como recomenda
a literatura), porém
1.2 E-maildosite possuem a area de fa
A conosco e a grand
maioria das informacde|
disponibilizadas pelo
integrantes do Vapt Vup
informam o e-mail de
contato.
O titulo do site é claro,
1.3 Titulo da fonte A preciso e informativo
pois percebe-se logo do
gue se trata 0 mesmo.
1.4 Endereco Eletrdnico O endereco eletrbnic
(URL) da Fonte de A+- define de forma clara
Informacao objetiva a autoria do site,

1.2 Endereco eletrdnico

DO P Dy OP O

O

1.
Informacao de
Identificagcéo

wmma-

O

D
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devido ao seu endere¢o
ser o0 nome da empresa.
No entanto, ag
informacdes
disponibilizadas nos link
internos ndo definem d
forma  especifica
autoria. E nos links
internos do Detran todgs
dias que foram acessadps
estavam indisponiveis
no link cadastro de
contribuintes também nap
foi possivel o acesso o
servico estava
indisponivel.

mmul

[¢)

1.5 Objetivos da fonte
informando a que public
se destina

At-

Ndo ha um espacgp
informando
especificamente a que
publico se destina, porém
existem um menu para |0
publico em geral, e np
link que especifica a
facilidade do website,
informa que o portal do
Vapt Vupt um breve
historico do site é o pontp
de encontro e de apojo
dos usuéarios em gerd|;
percebe-se entdo que |0
site tem como publicg
alvo toda comunidade
Goiana em geral, apesar
de néo informar isso de
forma clara e objetiva.

1.6 Disponibilizacdo de

informagBes adequadsa
sobre a fonte

AS

O site ndo possui paginga
de apresentacdo ou ndta
explicativa, ha apenas |o
‘quem somos’
informando a misséo e (a
equipe.

1.7 Identificacdo da
tipologia da fonte e d¢
sua origem caso evolu
de formato impresso;

= b

A fonte ndo é evolucao
de formato impresso.

2.
Consisténcia das
Informacdes

2.1 Cobertura da fonte

O site propde-se a reunir
em um mesmo loca
informacgdes o que de fat
ocorre  no site  qué
abrange toda

informacé@o proposta qu
é atender aos usudrios, [as
necessidades d
utilidades do bem estar
que favorece a vida d
ser humano, logo percib
pelos assuntos tratados ha
pagina inicial.

o Y5

S oo

1A
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Como pode-se perceber
site tem como usuari
final tanto pesquisadore
profissionais, estudante
da area como o public
em geral, sendo assin

(0]

> O (p O

2.2 Validez do conteudo A possui contelid(
informacional valido €
utii a todos usuarios
destinados, de acordo
com a necessidade |e
especificidade de cada
publico.

2.3 Ofertas de Possui informacdes

informacgdes filtradas ou A embasadas, retiradas e

com agregacéo de valor fontes confiaveis.

= Possui informacdes

2.4 Apresentacdo de o> coep

: ~ Y originais e acesso fa

informagdo original oU . .

: A+- outros links s6 que tem
apenas fornecimento do . ~
. alguns links néo teve

enderec¢o para recupera-a .
acesso para recupera-la
Apresenta os dados dos

3.1 Dados completos de responsaveis pelas

3. autoria como mantenedor A informacdes
Confiabilidade das da fonte disponibilizadas como: e-
Informacdes mail e locais de trabalho

3.2 Verificacdo de datas A As informagfes possuem
datas atualizadas.

N Possui linguagem

4.1 Coeréncia da . guag

; - acessivel para todo |o

linguagem utilizada pela O
publico em geral, sem

fonte com o0s seus A S

e S erros gramaticais e unja
objetivos e o publico a . .
. linguagem de  faci
gue se destina. ~
compreensao.
O site todo esta voltado
4. para o assunto da
Adequacéo da Fonte utiidade do  usuarig
4.2 Coeréncia dosite desde a consulta go
onde a fonte estiver A Detran, Saneago, Celg,
localizada com  seu etc. E as fontes
propdsito ou assunto disponiveis no mesmp
contemplam o assunto de
utilidades da
comunidade.
Ha clareza e coeréncia na
condugdo dos links
internos, percebe-se
claramente 0 sel
redirecionamento,
exemplo os links dos
5 5.1Linksinternos: menus, noticias,
Lin.ks clareza para onde A+- ilustracbes e  outras

conduzem

paginas do site. QOfks
estdo atualizados, fdq
encontrado um caso d
inatividade na pagina d
Detran nenhum dos sel

links estava disponiveis:

IPVA, MULTAS E O

O

I
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CNH e outrdink que n&do
teve acesso foi o d

cadastro de contribuintgs

do SEFAZ.

D

6.

Facilidade de uso

U7

)

a

7.
Disponibilidade de
recursos de pesquisa

w—uJ

T O

%)

%)

8.

Layout da fonte

6.1 Que possibilitem faci| A A movimentagdo da
movimentacao paginas se da de forma
facil e l6gica, 0 usuariq
pode identificar onde s
encontra no site e pa
onde deseja ir, sem se
perder.
6.2 links suficientes ng As paginas do site
fonte, que permitam permitem que 0s usuarigs
avancar e retroceder A possam voltar a pagina
inicial ou anterior comd
também ir para a
paginas seguintes.
6.3 Quantidades de cligs Até 3clics para acessar
para acessar a fonte e| a A fonte desejada.
informacgéo
6.4 Da fonte 3 A Até 3clics para acessar
informacgéo informacéo desejada
7.1 Recursos auxiliares |a Possui busca simple
. A+- N&o permite uso d
pesquisa I6gica booleana.
gica boo
7.2 Tesauros, listas, N&o foram encontradg
- links de ajuda, tesauro
glosséarios, mapa dp .
Apenas mapa do site
site/fonte, guia, ajuda na A+- menu e link de outra
. unidades do Vapt Vupt.
pesquisa, outros. ~
Nao foram encontradg
instrucdes de uso.
7.3 Instru¢des de uso D Nao foram encontradg
instrucdes de uso.
8.1 As midias utilizadas Fora”.“ encontrada:s .
devem ser interessantes At apenas Imagens e midi
utilizadas.
Foram encontradal
8.2 Tipos de midias At apenas imagens fixa
utilizadas ndo foram encontradg
videos nem sons.
Ha harmonia quanto &
8.3 Harmonia entre & midias utilizadas, néo h
] o excesso de imagern
quantidade de midias A tridimensionais nen
utilizadas textos animados, como
literatura indica qu€
devem ser evitados.
8.4 Imagens com a As imagens séo utilizadg
. para complementar @
funcdo de complementar A contetidos, ndo apenas

ou substituir contetidos

ilustrativas.

1S

KL

n

D

" n
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As midias utilizadas sa
pertinentes com 0
objetivos da  fonte
8.5 Pertinéncia com 0s assunto e publico-alvg
A pois complementam o
conteddos, ilustram
auxiliam os usudrios n
entendimento da
informacodes.

As imagens sao nitida
nao possui recurso de
o aumentar e diminuir (
8.6 Legibilidade A+- tamanho da fonte em
todas as paginas do site
como no caso da pagina
principal.

O

'

propésitos da fonte

O O O -

UJ

As imagens sao
identificadas claramente,
ndo foi encontrado nada
gue obscurega as mesmas
ou que dificulte sua
visualizacéo.

As cores do site séo
harmonicas, pois
contrastam com o fundp
branco e Sa(
8.8 Haja coeréncia na padronizadas para todas
utiizacdo de padrdes as paginas, como também
estética da pagina as letras. No entantg
tamanho da letra, cor segundo a literatura g
links  néo visitadog
deveriam estar na cq
azul e os visitados na cor
purpura.
Ndo foi encontraddg
nenhum caso de imagem
atrapalhando a
navegacao, apenas
completando informacdes
ou chamando a atencéo
do publico para alguma
informacdes daite

O layout do site, como
todos 0s seu

L componentes, ment
8.10 A criatividade o uso imagens, cores etd

dos elementos incluidas A contribuem  para &
qualidade do mesmg

na pagina pois  realcam  sua
informacgdes, auxiliandg
na clareza e compreens
das mesmas.

8.7 Clara identificacag

das imagens

>

n

=

8.9 As imagens faciliten

a navegacao

n

o—C—0

1V L I

9.1 Pequena quantidade A Em nenhum momento da
9. de acessos simultaneps avaliacdo percebeu-se
permitidos dificuldade no
carregamento das paginas
ou atualizacéo.

Restricdes percebidas
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fonte de informacéo

9.2 Alto custo de acesso|a A

Nenhum custo de acesso

a fonte de informacao.

9.3 Mensagens de erro

durante a navegacao

At

Durante a
foram

mensagens de err
durante a navegacao. (
links internos do

avaliaca

DETRAN nao acessarai

e o link do cadastro d¢
contribuintes do Sefaz.

9.4

Direitos
impedindo o acesso [a

informacdo completa

autorais A

Ndo foi encontraddg
nenhum caso d
impedimento ao acesg
de alguma informacéo.
Estes sdo ogrintes do
site do Detran que n§
acessou e do cadastro
contribuintes do Sefaz.

D
encontrados
(0]

Fonte: Adaptado de Viola (2011)

A seguir € apresentada uma analise da avaliacawetisitedo Vapt Vupt —

Goiania da sua pagina principal e de alguns delsgsscomo o quadro 14.

Quadro 14 -Avaliacao dosite Vapt Vupt pagina principal e os sdirks

Orgéos Avaliacio %

DETRAN? I = INADEQUADO, os links 60
IPVA, MULTAS e CNH néao
acessaram.
A = ADEQUADO, oslinks IPVA, 40
MULTAS e CNH n&o acessaram.

IPASGO A = ADEQUADQO, pois todos os 100
links acessaram.

CELG A = ADEQUADO, todos odinks 100
acessaram.

SANEAGO A = ADEQUADO, todos odinks 100
acessaram.

SEGURANCA PUBLICA A = ADAQUADO, todos oginks 100
acessaram.

SEFAZ A+- =ADEQUADO 98
PARCIALMENTE, pois o link
cadastro de contribuintes nao tgve
acesso e 0s restantes dtisks
acessaram normalmente.

SEPNET A = ADEQUADO, acessou 100
frequentemente.

CARTORIO 24 HORAS A = ADEQUADO, pois todos 0s 100
links tiveram acesso.

PROCON A = ADEQUADO, foi possivel 100
fazer a consulta apds um cadastrp.

% Na maior parte do tempo os links referidos do DENRo quadro estdo inadequados mais em uma patoela
tempo estdo adequados, ou seja, 0 acesso a el&sdificultado, pois ndo esta fora do ar, isto maosue é
preciso melhorar a qualidade de acessibilidadsesdmks do DETRAN.
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CONSULTA DE PAGAMENTOS| A = ADEQUADO o link teve 100
DE CREDORES acesso normalmente.
MAIS SERVICOS A = ADEQUADO, pois todos as 100

itens oferecidos nos mais servigos
teve acesso.

POLICIA FEDERAL | A = ADEQUADO, pois todos 0$ 100
PASSAPORTE links tiveram acessaram 0 usuafio

obtém todas as informacdes
necessarias.

Fonte: Elaborada pela autora da pesquisa — 2013.

O Site Vapt Vupt teve 49 critérios avaliados. [ak, 34 com a pontuacdo A
(adequado), 12 com a pontuacdo A+- (adequado pasmge), Olcom a pontuagao |
(inadequado) e 02 com a pontuacdo D (desnecesbBiripdgina principal dos itens avaliados
a maior parte teve 100% de acesso, os links doaDetstdo inadequados mas, em uma
parcela do tempo estdo adequados, ou seja, devigoaade numero de acessos existe uma
dificuldade a acessibilidade. No link cadastro datcbuintes no Sefaz ndo teve acesso,
portanto, teve 99% dos acessos.

Print da tela da pagina dbisks do Detran e do cadastro de contribuintes do Sefaz

Servico indisponivel no momento.

Figura0tP4gina do Detran —consulta de

Consulta Multas - Vapt V. x
& X A [ wwwvww.goias.gov.br/pagina/ver/5274/consulta-multas %l =
— & T

ir direto para: contelido - menu - unidades - inverter cores

' awebmall 8 mapa do site
SEGPLAN [ GOVERNODE ~
@ GOIAS

SOBREQVV COMOCHEGAR OUVIDORIA  § ACESSO AINFDRI\MO TELE ATENDIMENTO (62) 32694202

Unidades VaptVupt Consulia Multas

UNIDADES DA CAPITAL
Araguaia Shopping
Banana Shopping
Buena Vista
Campinas

Central do Empresaria
Central do Servidor L .
Cidade Jardim Servigo indisponivel no momento
Praca da Biblia

Mangald Par favor, entre em contato com a central de atendimento para maiores informacdes.
UNIDADES DO INTERIOR

‘Area Restrita [Erro de requisicaol | Resultado da solicitagao requisttada

Aguas Lindas
Andpolis

Aparecida de Goidnia
Caldas Novas
Cataldo

Contato por tzlafone: (52} 0800-646-4101 ou (§2) 3268.4101

per =-meil: stiatendimento@segpian.go.gov.br

Garavelo
Goianésia
taberai
ftumbiara
Jaragua

2008
]
B30 oo

Fonte:www.goias.gov.br



Figura -02 P&gina do Detran- consulta CNH. Fi@Ba-Péagina do SEFAZ —cadastro de
contribuientes

¥ Pontuagio de CNH - Vap! %

€& - C # | [1 wwwwwvgoiasgov.br/pagina/ver/5275/pontuacao-de-cnh o

e —————————
ir dirsto para: conteddc - menu - unidades - inverter cores —
y awebmail &@mapa do site
SEGPLAN Q GOVERNO DE »
CESTAOE PLANEIAMENTO

jades VaptVupt Pontuac&o de CNH

UNIDADES DA CAPITAL

I

Home b Servicos On-Line ¥ Defran b Pontuacdo de CIIH

A Shi iz >
Shmaa ‘g [Depattamento Estadual de iransitoide Goids

Buena Vista
Campinas

. Area Restrita [ErTo de requisicao] | Resuftado da solcitacao requisitada
Central do Empresario

Central do Senidor

Cidade Jargim Servigo indisponivel no momento 7

P Cadastro de Contribuinte x |3 Fac g x ¥ &) Google Tradutor xR =L

€ - C fi [ wwwwvgoiasgovbr/pagina/ver/5278/cadastro-de-contribuintes w| =
- [google tradutor o ‘ T o vaessaby o wysabies Y] at =0 ‘ b SIEIt

* %

ESTADO DE GOIAS

it direto para: contelido - menu - unidades - inverter cores

Bweomail @mapa do site

SEGPLAN 5. GOVERNODE » :
St GOIAS - susear
GESTAOE PLANEIAMENTD

ades VaptVupt Cadastro de Contribuintes

Home b Servicos On-Line b SEFAZ b Cadastr de Contribuintes.
UNIDADES DA CAPITAL

Araguaia Shopping
Banana Shopping
Buena Vista The page cannot be found

Campinas The page you are looking for might have been removed, had its name changed, or
Central do Empresério is temporarily unavailable.

Central do Senidor
Cidade Jardim Please try the following
Praca da Biblia

« Make sure that the Web site address displayed in the address bar of your
Mangals browser is spelled and formatted correctly.

UNIDADES DO INTERIOR If you reached this page by clicking a link, contact the Web site.

Aguas Lindas administrator to alert them that the link is incorrectly formatted.

Fonte:www.goias.gov.br




CONSIDERACOES FINAIS

A informacao nos dias de hoje estdo modificandtharala administragédo publica
e da classe empresarial, sobre como utiliza-la ehda gestdo publica e dos negocios da
entidade e como manusea-la de forma adequada atendessim os anseios tanto da
administracdo publica quanto da empresa. Deste nuaohopreende porque na atualidade a
gestao da informacéo esta tornando-se cada vezumaiscurso ndo somente imprescindivel
como também constituindo uma estratégia competitiymssibilitando as administracoes
publicas e as organizacfes privadas sobressairem.

Considerando, que as atribuicbes do profissionainftamacé&o, constatou que
cabe a ele fazer com que os funcionarios da admgig# publica e da empresa agreguem
valor a informacédo e ao conhecimento em suas atles| tornando desta forma a informacéo
ferramenta estratégica acessivel a todos os celdd@s. Portanto, tal profissional é
fundamental para qualquer administracdo publicagresa.

Salientaram que o surgimento da internet em tochoiiedo revolucionou 0 acesso
as informacdes que passaram a ser disponibilizaddsedos de forma mais rapida,
democratica, tornando assim a internet € um podenssrumento para o individuo, para as
administracBes publicas e empresas privadas japgse&ibilita a qualquer publico a obter
informacdes necessarias e relevantes para o usuario

Ressaltou que a qualidade da informacdo é uma ypeagd@o constante dos
gestores publicos e das organizacdes privadas emajwe o cidaddo estd cada vez mais
exigente em relacdo aos servigos e entendimentioe gnoporcionado a ele. Deste modo, os
gestores publicos em todo o Brasil estdo implamtamebsite com o intuito de ndo apenas
agilizar os servicos e o atendimento, como, outrgsproporcionar ao usuario agilidade e
qualidade das informacdes.

Em tal pesquisa demonstrou que a criacdo do Vapit Mu 1° governo de Marconi
Perilo (1998-2002), sem davida nenhuma revolucioo®servicos publicos e atendimentos
em toda a sua plenitude, na atualidade o Vapt ¥ulirte representou um avanco significativo
no que diz respeito a agilidade e qualidade doscesr e atendimentos online, 0 sucesso é
comprovado pelo nivel de satisfacdo dos usuariasldgte, um dos gestores do Vapt Vupt
reconhece que esse sucesso esta relacionado a dafagstdo publica em proporcionar a
qualificagdo dos seus funcionarios como € realizamto os colaboradores deebsiteem

questdo, em relacdo ao treinamento dos funciondfodanto, investir no treinamento e
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formacao de seus colaboradores € uma alternatival\e@ que proporciona retornos positivos
isso fica explicito pelo grau de satisfacdo dosirtiss deste website.

Pela pesquisa de campo constatou que a maiorgmstenks acessados do Vapt
Vupt estdo adequados, uma minoria inadequado,jaucselinks do IPVA, MULTAS e CNH
e uma pequena parte dos links avaliados estaapaerite adequados como é caso da Sefaz.

Esta pesquisa sugere que outros estudos poderéeabeados visando avaliar os
outros websites da Administracdo Publica mais empeaal outras avaliacbes mais
minuciosas e relacdo a usabilidade e acessibilidadeebsite, assim como promover uma
pesquisa sobre o perfil dos usuarios do Vapt Meptjo como intuito obter informacdes sobre
as suas necessidades informacionais. Desta foaeguando o website as necessidades do
usuario.

Por fim, vale frisar que o trabalho ndo teve agmsdio de esgotar 0 assunto mais
certamente proporciona ao leitor desta pesquissidiob tedricos e metodoldgicos relevantes
para quem propuser realizar um trabalho semellam®gte ou simplesmente aprofundar os
seus conhecimentos sobre o assunto.

Enfim, esta pesquisa justifica-se devido a infodimager tema que ainda
continuard num futuro ndo muito distante, area mterésse da autora, jA que ira dar
continuidade a vida académica, pois pretende isgraso mestrado, ira abordar de forma

mais abrangente como esta sendo abordada a inflornaggestao publica estadual.
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APENDICE 1 — ENTREVISTA COM UM DOS GESTORES DO
WEBSITE VAPT VUPT

1) Na concepcéo o website do Vapt Vupt consegusfazgr as necessidades do usuario em

relacéo ao servi¢os e ao atendimento online?

2) Quais as principais deficiéncias em relacdo sewicos e ao atendimento online
proporcionado aos usuérios do website Vapt Vupt?

3) Quais as alternativas para solucionar estedgmats?

4) Por que a gestao do website do Vapt Vupt dasérda treinamento dos seus servidores?
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ANEXO - A MAPA DE GOIAS COM OS MUNICIPIOS DO
VAPT VUPT
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Elaboracéo: Geréncia de Cartografia e GeoprocesdafiddB/Segplan, 2013, p. 34.
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ANEXO -B LEI N° 17.559, DE 20 DE JANEIRO DE 2012.

GOVERNO DO ESTADO DE GOIAS

Secretaria de Estado da Casa Civil

LEI N° 17.559, DE 20 DE JANEIRO DE 2012.

Altera a Lei no 17.475, de 21 de novembro de 2ai#,dispde sobre
0 novo padrédo de servicos e atendimento, discipbn&ervico
Integrado de Atendimento ao Cidaddo —Vapt Vupt -gaeoutras
providéncias.

A ASSEMBLEIA LEGISLATIVA DO ESTADO DE GOIAS, nos tenos do art.

10 da Constituicdo Estadual, decreta e eu sanei@eguinte Lei:

Art. 10 O paragrafo Unico do art. 10 da Lei no ¥3,4de 21 de novembro de

2011, passa a vigorar com 0 acréscimo que se segue:

XIII — Defensoria Publica do Estado de Goias.” (NR)

Art. 20 A Tabela 1 do Anexo | da Lei no 17.475, 2le de novembro de 2011,
passa a vigorar com as alteracdes constantes dmAhgco desta Lei.

Art. 30 Esta Lei entra em vigor na data de suaipatdo, retroagindo seus efeitos
a 1° de junho de 2011.

PALACIO DO GOVERNO DO ESTADO DE GOIAS, em Goian2f de janeiro
de 2012, 124° da Republica.

MARCONI FERREIRA PERILLO JUNIOR
(D.O. de 23-01-2012) - Suplemento
ANEXO UNICO
“Anexo |
TABELA 1
APURACAO DE PONTOS PARA CLASSIFICACAO DE UNIDADE A2RAO VAPT



VUPT CRITERIOS PONTOS

CRITERIOS | PpownTOS
NIVEL DE ESCOLARIDADE MINIMO DO ATENDENTE
QUANTIDADE DE ATENDIMENTOS REALIZADOS MENSALMENTE PELA UNIDADE
JORNADA DE ATENDIMENTO
MINIMO DE 12 HORAS ININTERRUPTAS DE SEGUNDA A SEXTA-FEIRA E 05
HORAS ADS SABADOS, FERIADOS E PONTOS FACULTATIVOS ESTADUAIS E 05
FERIADOS MUNICIPAIS
MINIMO DE 12 HORAS ININTERRUPTAS DE SEGUNDA A SEXTA-FEIRA 04

08 HORAS DE SEGUNDA A SEXTA-FEIRA, COM INTERVALD DE 02 HORAS
PARA ALMOCO, E 04 HORAS AQS SABADOS, FERIADODS E PONTOS
FACULTATIVOS ESTADUAIS E FERIADDS MUNICIPAIS

03

08 HORAS DE SEGUNDA A SEXTA-FEIRA, COM INTERVALO DE 02 HORAS

|

FARA ALMOCO

"INR)
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