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Introducao

A sociedade tem reivindicado servicos publicos de qualidade, eficiéncia da
gestao e espacos democraticos de participacao. Esses movimentos vem
transformando as formas de gerir a res publica.

A evolucdo dos paradigmas da gestao publica trouxe-nos, a partir dos anos
1990, um novo modelo denominado Governanca Publica.

Nesse modelo, o cidaddo € visto nao apenas como beneficiario final do
servico publico mas também ator importante no processo de construcao de
valor publico.

Transparéncia:
v’ ferramenta para exercicio de direitos;
v" Instrumento de combate a corrupc¢ao;
v’ governo aberto e democracia patrticipativa;
v vigilancia. ( (G
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Introducao

Nesse contexto sugiram a LAl (Lei Federal n°® 12.527/2011) e a CDU (Leli

Federal n® 13.460/2017).

No RN, a LAI foi implementada em 2015 (Lei Estadual n® 9.963/2015) e criado

0 e-SIC RN.

Desde entdo, foram recebidos cerca de 5.500 Pedidos de Informacao (Pl), dos

guais 84% respondidos dentro do prazo estabelecido pela LAI.

Entretanto, apenas 55,7 % dos usuarios respondentes da pesquisa de
satisfacao se consideram “satisfatoriamente atendidos” nas suas demandas.

Relatério de Satisfacao de Atendimento

Qualificagao
Atendido Satisfatoriamente

Atendido Parcialmente

N30 Atendido

Solicitagdes

488

176

21

Percentual(%:)

55,77%

20,11%

24,11%
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Objetivos

. Realizar analise avaliativa da QUALIDADE da INFORMACAO
gue esta sendo entregue ao cidadao-usuario do Sistema de
Informacao ao Cidadao do Executivo Estadual (e-SIC RN),

Identificando fragilidades a serem superadas.
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Objetivos

v Alertar os gestores para a qualidade da informacao entregue
a sociedade;

v Aprimorar a comunicacao entre a sociedade e o Estado;
v Valorizar a participacao social;
v Contribuir para o Controle Social;

v'Promocéo de um Estado comprometido com valores
democraticos,

v Defesa dos direitos dos usuarios de servi¢cos publicos.
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Metodologia

Descritiva, Documental e Quantitativa
Delimitacao, Fonte e Coleta:

v' A coleta de dados se deu por meio de selecao aleatéria dos
registros (respostas enviadas aos Pl recebidos no e-SIC RN
entre 01 e 12/2019.

v O universo total da populacao alvo desta pesquisa abrange uma
amostra de 70 documentos, cuja populacao total corresponde a
1.124 documentos (gtd de Pl respondidos em 2019)
observando-se a proporcionalidade contida no modelo e
definicOes de amostras apresentadas na Tabela PHILIPS.

G
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Metodologia

Tabela PHILIPS

Tamanho da Populagao Tamanho da Indice de
Amostra Problemas
201 - 1000 20 02
1001 -2000 70 06
2001 -5000 0 12
2.001 - 10.000 150 24
10.001 - 20.000 220) 36
20,001 - 50.000 260 48
Maior que 20.001 320 60

Indice de Problemas: indica o valor maximo de problemas considerado aceitavel.
(Para a amostra utilizada o valor é seis, que representa 8,6% do total da amostra). ( (G
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Metodologia

Qualidade da Informacé&o: Pesquisa realizada que contextualiza a
LAl no ambito da gestdo da qualidade e do marketing da
Informacao, buscando identificar e definir atributos de qualidade que
pudessem garantir o direito do acesso a informacéo. (AMARAL-
AROUK, 2013).

Proposta (Arouk,2011): agrupamento dos atributos

| — Categoria Meio: caracteristicas que se relacionam a
apresentacao, acesso e formato da informacao;

I — Categoria Conteudo: agrupa os atributos relacionados ao

conteudo informacional;

Il — Categoria Uso: refere-se ao impacto da informacéo no ator ConGDpR

social envolvido no processo de transferéncia da informacao. (G Yr——
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Metodologia

Categorias e atributos
Categorias Meio Contetdo
Acessibllidade, aparéncia, Abrangéncia,
clareza, conciséo, formato, | atualidade, coeréncia,
legibllidade, localizabilicade, | completude,

Atributos

mensurabilidade, ordem,
quantidade, seguranga,
simplicidade,

singularidade, tempestividade,
tempo de resposta, volume.

confiabilidade,

corre¢do, credibilidade,

imparcialidads,
Inequivocidade,
logicidade, precisac,
validade, veracidade.

AROUK, 2011
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Metodologia

Categorias e atributos - analise da resposta ao cidadio-usuario e-SIC RN

Categoria Meio Conteudo
Disponibilidade, Abrangéncia, Completude,
| Tempestividade, Tempo de | Coeréncia, Correcéo, Imparcialidade,
Atributos - |
Resposta, Simplicidade, Clareza, Conciséo ¢
Compreensibilidade,

LAI, art. 6°: “(...) assegurar a protecédo da informacao sigilosa e da informacéao pessoal,
observada a sua diponibilidade, autenticidade, integridade e eventual restricdo de
acesso.

LAI, art. 11: (...) autorizar ou conceder o0 acesso imediato a informacao disponivel ou
prorrogar por mais 10 (dez) dias, mediante justificativa expressa.

IN n° 1/2014-OGU/CGU: “linguagem cidada”: imparcialidade, simplicidade, clarezaigz ConGpR
concisao e compreensibilidade, contexto sociocultural. (3 (G
Acrecentamos o atributo Correcao.
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Metodologia

Métrica - (utilizada para pontuar os critérios selecionados)

Categoria Atributos Itens avaliados Valor
Esperado
. ] o A informacao entregue se caracteriza como Pessoal Valido /
M.1-Disponibilidade ou Sigilosa: (Reservada/Secreta/Ultrasecreta). NiaoVailido
= M.2-Tempestividade Respondido dentro do prazo da LAT (até 30 dias): 20
E Respondido em até 20 dias (10p):
M.3-Tempo de resposta Respondido de 21 a 30 dias: (05p): 10
C.1-Ab . Respondeu tudo o que foisolicitado (30p):
1-Abrangencia
completude e fﬂﬂ"encia Resp. parcialmente o que foi solicitado (15p): 30
Nio respondeu ao que foi solicitado (Op):
o Ausencia de expressdes preconceituosas ou
E C.2 Imparcialidade ﬂfEIl:ilvﬁ-lSﬂ md&uﬂuusﬁgmpus(lﬂp): 20
E Ausencia de opinido pessoal (uso de termos como
i “acho”,“penso”, etc.) (10p):
o C.3-Clareza, concisiao, . . . nL
“ . I, Linguagem clara, simples e concisa (ausencia de
simplicidade, - L . . . 10
compreensibilidade jargoes, termos tecnicos e estrangeirismos:
~ Ausencia de erros gramaticais (05p):
C.4-Correcio Auséncia de erros de digitacao (05p): 10
TOTAL =2 100

(€
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Metodologia

Aplicacéo da Métrica

MEIO CONTEUDO
Orgso Protocolo M1 M2 M3 c1 c2 C3 ca Nota Legenda
M1: Disponibilidade .
ORGAO A | 0201201912345 Valido 20 05 15 20 10 10 85 M2: Tempestividade.
M3: Tempo de Resposta.
ORGAO A | 0201201912345 Valido 0 0 30 20 10 10 70 C1: Abrangéncia,
Completude e Coeréncia.
ORGAOB | 0201201912345 | N&o Valido 20 10 15 20 8 10 0 C2: Imparcialidade.
N C3:Clareza, Concisao,
ORGAOB | 0201201912345 valido 0 0 15 20 10 10 55 Simplicidade e
N Compreensibilidade.
ORGAO C | 0201201912345 | N&o Valido 20 19 30 20 8 10 0 C4: Correcéo.
ORGAO C | 0201201912345 Viélido 20 10 15 20 0 10 75
ORGAO N... | 0201201912345 valido 20 10 30 20 10 10 100
PDNTUACﬁD* 64 Validos 14,86 6,85 16,5 17,71 6,71 8,57 71,5
Valor de Referéncia 70 Vilidos 20 10 30 20 10 10 100
Percentual alcancado™* 91,4% 74% 68% 55% 88,5% 67% 85,7% 71,5%

ConGpR

*Pontuacédo = Soma dos Pontos obtidos / 70 G | Congresso Nacional de

**Percentual alcangado = Pontos x 100 / VLR de Referéncia do Atributo gaersatggsz'fltgggg




Resultados e Discussao

AVALIACAO GERAL - QUADRO RESUMO
Categoria Atributos Itens avaliados Valor Pontos
Esperado Obtidos
. . o A informacao entregue se caracteriza como Pessoal)] vailido / 64 doc’s
M.1-Disponibilidade ou Sigilosa: (Reservada/Secreta/Ultrasecreta). NiaoValido Validos
o o
= M.2-Tempestividade | Respondido dentro do prazo da LAI (até 30 dias): 20 14,86
- Respondido em ateé 20 dias (10p):
M.3-Tempo de resposta Respondido de 21 a 30 dias: (05p): 10 6,85
C.1-AD . Respondeu tudo o que foisolicitado (30p):
.1-Abrangencia
completude e Euel"encia Resp. parcialmente o que foi solicitado (15p): 30 16,5
Nio respondeu ao que foi solicitado (0p):
o Ausencia de expressoes preconceituosas ou
a - ofensivas a individuos/grupos (10p):
= C.2-Imparcialidade T — 20 17,71
= Ausencia de opiniao pessoal (uso de termos como
7, “acho”,“penso”, etc.) (10p):
8 C.3-Clareza, concisao, . I . P
simplicidade Linguagem clara, simples e concisa (ausencia de 10 6.71
compreensibili d!a de jargoes, termos técnicos e estrangeirismos: !
_ Auseéncia de erros gramaticais (05p):
C.4-Correcio Ausencia de erros de digitacio (05p): 10 8,57
TOTAL = 100 71,5

A amostra utilizada atingiu a média de 71,5 pontos, ficando abaixo do considerado

aceitavel, ou adequado, que € 84 pontos, conforme estabelecido pela métrica aplicada.
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Resultados e Discussao

120

100 -

80 -

60 -

40 +

20 -

91,4%

m Esperado
m Alcangado

749 55% 88,5%

68% 67% 85,7%

Atributo M.1 Atributo M.2 Atributo M.3 Atributo C.1 Atributo C.2 Atributo C.3 Atributo C.4

Categoria Meio: 77,8% Categoria Conteudo: 74,05%

Resultado Geral: 71,5% dentro dos padroes estabelecidos

28,5% com problemas encontrados

Legenda
M1: Disponibilidade .
M2: Tempestividade.
M3: Tempo de Resposta.
C1: Abrangéncia,
Completude e Coeréncia.
C2: Imparcialidade.
C3:Clareza, Conciséao,
Simplicidade e
Compreensibilidade.
C4: Correcao.
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Conclusoes

Podemos concluir que a gualidade da informacao entregue ao
cidadao por meio do Sistema de Informacao ao Cidadao — e-SIC RN,
apresenta fragilidades que comprometem a qualidade da informacéao,
no que concerne ao atendimento de critérios definidos por Arouk (2011)
como representativas da qualidade desejavel da informacao, e

metodologia adotada por esta Pesquisa.
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Conclusoes

RECOMENDACOES:

v Capacitacdo dos Operadores do Sistema e-SIC RN com

foco na qualidade da Iinformacdo observando os
atributos estudados;

v Palestras de Sensibilizacdo a gestores e servidores
publicos detentores da informacéo;

v Aplicacdo anual dessa analise/avaliacédo para
acompanhamento e monitoramento do desempenho da
gqualidade da Informacao entregue ao cidadao

norteriograndense.
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“Trabajar duro por algo que no nos
interesa se llama estrés.
Trabajar duro por algo que amamos
se llama pasion”.

(Cielo Morales)
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