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Introdução 

• A sociedade tem reivindicado serviços públicos de qualidade, eficiência da 

gestão e espaços democráticos de participação. Esses movimentos vem 

transformando as formas de gerir a res pública. 

 

• A evolução dos paradigmas da gestão pública trouxe-nos, a partir dos anos 

1990, um novo modelo denominado Governança Pública. 

 

• Nesse modelo, o cidadão é visto não apenas como beneficiário final do 

serviço público mas também ator importante no processo de construção de 

valor público. 

 

• Transparência:  

 ferramenta para exercício  de direitos; 

 Instrumento de combate à corrupção; 

 governo aberto e democracia participativa; 

 vigilância. 



Introdução 

 

• Nesse contexto sugiram a LAI (Lei Federal nº 12.527/2011) e a CDU (Lei 

Federal nº 13.460/2017). 
 

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

o e-SIC RN. 
 

• Desde então, foram recebidos cerca de 5.500 Pedidos de Informação (PI), dos 

quais 84% respondidos dentro do prazo estabelecido pela LAI. 
 

• Entretanto, apenas 55,7 % dos usuários respondentes da pesquisa de 

satisfação se consideram “satisfatoriamente atendidos” nas suas demandas. 



Objetivos 

• Realizar análise avaliativa da QUALIDADE da INFORMAÇÃO 

que está sendo entregue ao cidadão-usuário do Sistema de 

Informação ao Cidadão do Executivo Estadual (e-SIC RN), 

identificando fragilidades a serem superadas. 



Objetivos 

Alertar os gestores para a qualidade da informação entregue 

à sociedade; 
 

Aprimorar a comunicação entre a sociedade e o Estado; 
 

Valorizar a participação social; 
 

Contribuir para o Controle Social; 
 

Promoção de um Estado comprometido com valores 

democráticos; 
 

Defesa dos direitos dos usuários de serviços públicos. 



Metodologia 

Descritiva, Documental e Quantitativa 

  
Delimitação, Fonte e Coleta: 

 

A coleta de dados  se deu por meio de seleção aleatória dos 

registros (respostas enviadas aos PI recebidos no e-SIC RN 

entre 01 e 12/2019. 

 

O universo total da população alvo desta pesquisa abrange uma 

amostra de 70 documentos, cuja população total corresponde a 

1.124 documentos (qtd de PI respondidos em 2019) 

observando-se a proporcionalidade contida no modelo e 

definições de amostras apresentadas na Tabela PHILIPS. 
 



Metodologia 
  Tabela PHILIPS 

Índice de Problemas:  indica o valor máximo de problemas considerado aceitável.  
(Para a amostra utilizada o valor é seis, que representa 8,6% do total da amostra). 
  



Metodologia 

Qualidade da Informação: Pesquisa realizada que contextualiza a 

LAI no âmbito da gestão da qualidade e do marketing da 

informação, buscando identificar e definir atributos de qualidade que 

pudessem garantir o direito do acesso à informação. (AMARAL-

AROUK, 2013). 

 

Proposta (Arouk,2011): agrupamento dos atributos   

 

I – Categoria Meio: características que se relacionam à 

apresentação, acesso e formato da informação; 

II – Categoria Conteúdo: agrupa os atributos relacionados ao 

conteúdo informacional; 

III – Categoria Uso: refere-se ao impacto da informação no ator 

social envolvido no processo de transferência da informação. 



Metodologia 

AROUK, 2011 



Metodologia 

LAI, art. 6º:  “(...) assegurar a proteção da informação sigilosa e da informação pessoal, 

observada a sua diponibilidade, autenticidade, integridade e eventual restrição de 

acesso. 

LAI, art. 11:  (...) autorizar ou conceder o acesso imediato à informação disponível ou 

prorrogar por mais 10 (dez) dias, mediante justificativa expressa. 

IN nº 1/2014-OGU/CGU: “linguagem cidadã”: imparcialidade, simplicidade, clareza, 

concisão e compreensibilidade, contexto sociocultural. 

Acrecentamos o atributo Correção.    



Metodologia 
Métrica -  (utilizada para pontuar os critérios selecionados)    



Metodologia 

*Pontuação = Soma dos Pontos obtidos / 70  

**Percentual alcançado = Pontos x 100 / VLR de Referência do Atributo   

M1: Disponibilidade .  

M2: Tempestividade.  

M3: Tempo de Resposta.  

C1: Abrangência,                     

Completude e Coerência.  

C2: Imparcialidade. 

C3:Clareza, Concisão, 

Simplicidade e 

Compreensibilidade. 

C4: Correção.  

Legenda 

Aplicação da Métrica     



Resultados e Discussão 

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

aceitável, ou adequado, que é 84 pontos, conforme estabelecido pela métrica aplicada. 



Resultados e Discussão 
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Resultado Geral: 71,5% dentro dos padrões estabelecidos 

                              28,5% com problemas  encontrados 
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M3: Tempo de Resposta.  

C1: Abrangência,                     

Completude e Coerência.  

C2: Imparcialidade. 

C3:Clareza, Concisão, 

Simplicidade e 

Compreensibilidade. 

C4: Correção.  

Legenda 



Conclusões 

 Podemos concluir que a qualidade da informação entregue ao 

cidadão por meio do Sistema de Informação ao Cidadão – e-SIC RN, 

apresenta fragilidades que comprometem a qualidade da informação, 

no que concerne ao atendimento de critérios definidos por Arouk (2011) 

como representativas da qualidade desejável da informação, e 

metodologia adotada por esta Pesquisa.  

 



Conclusões 

RECOMENDAÇÕES: 

 

Capacitação dos Operadores do Sistema e-SIC RN com 

foco na qualidade da informação observando os 

atributos estudados; 
 

Palestras de Sensibilização a gestores e servidores 

públicos detentores da informação; 
 

Aplicação anual dessa análise/avaliação  para 

acompanhamento e monitoramento do desempenho da 

qualidade da informação entregue ao cidadão 

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

Trabajar duro por algo que amamos 
se llama pasión”. 

 
(Cielo Morales) 


