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RESUMO

O trabalho tem como objetivo recorrer ao método comparativo (SCHNEIDER e
SCHMITT, 1998; FACHIN, 2001) para analisar a aplicacdo de pesquisa de qualidade da
informacao realizada pela equipe gestora da LAI RN, utilizando a metodologia adaptada dos
pesquisadores AMARAL e AROUK (2013) no intuito de identificar se houveram avancos,
retrocessos ou mesmo se nao houveram mudangas com relacdo a qualidade da resposta
entregue ao cidaddo-usudrio do Sistema de Informagao ao Cidadao do Executivo Estadual do
Rio Grande do Norte (e-SIC RN) no periodo compreendido entre o ano de 2019 e 2020. A
partir dos resultados obtidos podemos concluir que houve uma melhora significativa na
pesquisa avaliativa realizada no ano de 2020 em relacdo a pesquisa do ano anterior. Os
resultados obtidos em 2020 apontam para o alcance do padrio de qualidade considerado
“aceitavel” ou “adequado”, segundo os critérios metodoldgicos e atributos definidos para
qualificar a informacao, alinhada aos requisitos constantes da Lei de Acesso a Informacgao.

Palavras-chaves: Lei de Acesso a Informacao. Qualidade da Informacao. Transparéncia
Publica. Método Comparativo.

1. INTRODUCAO

A transparéncia da administracdo publica brasileira ¢ relativamente nova, apesar do
principio da publicidade e acesso a informagao serem principios fundamentais da nossa Carta

Magna de 1988. Até poucos anos, a cultura no servigo publico era de sigilo. O cidadao tinha
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muito pouco acesso a qualquer informagao publica que ndo fosse a publicidade ja realizada
por gestores publicos, muitas vezes atendendo a interesses proprios. Todavia, com a edi¢ao da
Lei de Responsabilidade Fiscal (Lei Complementar n® 101 de 2000), da Lei Complementar
n.° 131 de 2009 (Lei dos portais de transparéncia) e da Lei de Acesso a Informacdo-LAI (Lei
n° 12.527 de 2011), a regra passa a ser a publicidade e o sigilo, a exce¢do. Desta forma, com
o incremento da transparéncia, crescem as possibilidades de acompanhamento das atividades
referentes aos o6rgaos publicos por parte dos cidadios, e se abre espago para o exercicio do

controle social.

Esse controle social pode ser entendido como a possibilidade de cidaddos exercerem
“algum tipo de controle nao juridico" sobre a agao da Administragao Publica (BARCELLOS,
2008, p. 81). Essa autonomia concedida ao cidaddo ¢ fruto de um processo de democratizagao
das relagdes de poder, em que o direito a informagao atua positivamente na permissividade do

monitoramento de acdes que sao pertinentes a coletividade.

Essa aproximacao entre cidaddo e poder publico ¢ ainda mais crucial em momentos
de crises, de insegurangas econdmicas, sociais, ou seja, em...
“momento de contingenciamento economico que o Brasil esta
passando, no qual muitos servigos publicos ndo sdo prestados a
populagdo, ou o sdo de maneira insatisfatoria. Assim, todos precisam
ter conhecimento de que € possivel e necessario opinar, participar e
também fiscalizar a execugdo das politicas publicas, o que pode ser

facilitado pelo correto emprego de publicidade pelo poder publico”
(RIGONI; PARRA, 2017, p. 2).

Entretanto, esse didlogo entre Estado e cidaddos necessita ndo s6 dos instrumentos
que os viabilizem (fale conosco, ouvidorias, sistemas de acesso a informagdo aos cidadaos
(e-sic), etc.), mas também da utilizacdo de uma linguagem que garanta a acessibilidade a

informagao requerida com qualidade.

% Esta lei “alterou a redagdo da Lei de Responsabilidade Fiscal no que se refere a transparéncia da
gestdo fiscal, inovando ao determinar a disponibilizagdo, em tempo real, de informacdes
pormenorizadas sobre a execugdo orgamentaria e financeira da Uni3o, dos Estados, do Distrito
Federal e dos Municipios.” Disponivel em: http://www.leidatransparencia.cnm.org.br.
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Um dos atributos que garantem a qualidade de entrega das informagdes de interesse
publico ¢ a linguagem. Para uma transparéncia efetiva é necessario que haja a abertura de
informacdes para todo e qualquer cidaddo, e esta deve ser repassada “[...] mediante
procedimentos objetivos e ageis, de forma transparente, clara e em linguagem de facil

compreensdo” (BRASIL, 2015).

Para que o direito do acesso a informacao seja efetivado ¢ necessario que haja certos
dispositivos politicos, culturais, materiais e intelectuais, pois “o acesso juridico a informacao
pode garantir a0 usudrio o acesso fisico, mas ndo se consolida sem o acesso intelectual a

informacao” (BATISTA, 2010, p. 226).

O principio de racionalidade seguido pela administragdao publica faz com que a
linguagem utilizada pelos 6rgaos, tenha tragos de impessoalidade e formalidade. Por essas
questdes, para que os objetivos da transparéncia sejam alcancados, faz-se necessario que os
setores responsaveis pela execugdo da Lei de Acesso a informacao facam uso de atributos de
qualidade de informagdo. E necessario garantir que a informagio que serd repassada ao
cidadao tenha algumas caracteristicas, como: clareza, concisdo, legibilidade, simplicidade,
coeréncia, credibilidade, validade, veracidade, relevancia, utilidade ¢ valor informativo etc

(AROUCK, 2011).

No estado do Rio Grande do Norte, o acesso a informacgdo foi disponibilizado aos
cidaddos a partir de julho de 2015, com a criagdo da Lei Estadual de Acesso a Informacao (lei
n°® 9.963). Esta lei foi efetivada por meio da implementagdo do Sistema de Informagdo ao
Cidadao (e-SIC RN), e desde entdo, mais de 9.000 (nove mil) pedidos de informagao foram

recebidos.

Como prerrogativa do Codigo de Defesa do Usuario do Servico Publico (CDU),
instituido pela Lei n°® 13.460 de 2017, estabeleceu-se algumas regras que visam proteger e
defender os direitos e deveres do cidadao e corroborar com uma participagdo mais efetiva por
parte da sociedade na administracdo publica direta e indireta. Uma destas, de grande

relevancia para o trabalho em questao, consta no art. 23 da lei:
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“Art. 23. Os orgdos e entidades publicos abrangidos por esta Lei
deverao avaliar os servigos prestados, nos seguintes aspectos:

I - satisfagdo do usuario com o servigo prestado;

II - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

Il - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a
prestagdo dos servicos;

[...] § 1o A avaliagdo sera realizada por pesquisa de satisfacdo feita,
no minimo, a cada um ano, ou por qualquer outro meio que garanta
significancia estatistica aos resultados” (BRASIL, 2017).

Mediante essa determinag¢do emitida pelo CDU, e, consciente de que avaliar a
qualidade do servico entregue a sociedade por meio do Sistema de Informagao ao cidadio do
Rio Grande do Norte (e-SIC RN), ia além da efetiva entrega da informagdo e cumprimento
de prazos estabelecidos pela LAI, a Equipe Gestora da LAI RN, procurou meios para analisar
a qualidade da resposta que estava sendo entregue ao cidaddo, uma vez que os indicadores de
satisfagdo existentes em 2019 apontavam que apenas 55,60% dos cidaddos-usudrios do e-SIC
RN, respondentes da pesquisa de satisfacdo disponibilizada no Sistema, consideram-se

“satisfatoriamente atendidos” nas suas demandas.

Esse nivel, relativamente baixo, de satisfacdo demonstrava a equipe gestora da LAI a
necessidade de realizar uma andlise avaliativa da qualidade de informagdo que estava sendo
entregue, "de modo a identificar fragilidades na construgao das respostas, a partir de atributos

de qualidade” (ALBUQUERQUE; SILVA, 2020, p. 464).

Tendo em vista a contribuicao da primeira pesquisa avaliativa para a identificacao das
fragilidades presentes nas respostas enviadas aos cidadaos, usudrios do e-SIC RN, aplicada
em fevereiro de 2020 e, das agdes realizadas para a melhoria da comunicacdo entre o estado
do RN e o cidadao, a equipe gestora aplicou novamente a mesma metodologia avaliativa em
2021. Nosso objetivo com o presente trabalho € apresentar uma analise comparativa entre as
duas pesquisas a fim de identificarmos as mudancas ocorridas (se houveram), entre o
resultado da primeira pesquisa e o resultado da aplicacdo da segunda pesquisa, realizada entre

maio e junho de 2021.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
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Este trabalho realiza andlise, por meio do método comparativo, entre as duas
pesquisas realizadas pela equipe gestora da LAI RN nos anos de 2020 e 2021, tendo sido a
primeira apresentada na forma de artigo no I Congresso Nacional de Gestdo por Resultados
em marco de 2020, utilizando como base de informacao amostras de dados dos respectivos
anos anteriores (2019 e 2020). As pesquisas objetivaram identificar fragilidades contidas nas

respostas entregues aos cidaddos a partir de metodologia desenvolvida pelos pesquisadores

AMARAL e AROUK (2013).
3.1. REFERENCIAL TEORICO DOS METODOS EMPREGADOS

O método comparativo teve origem no desenvolvimento da sociologia e teve como
principais contribuidores Comte, Durkheim e Weber que se utilizaram da compara¢do como
instrumento de explicagdo e generalizacdo (SCHNEIDER e SCHMITT, 1998). O método
comparativo se baseia no canone “milliano”, no método das semelhancas e das diferencas ou
na observacdo de variagdes concomitantes (SANTOS, 2012). De acordo com autores como
Ragin (1987), Przeworski (1987) e Panebianco (1994) apud SANTOS (2012, p. 204), o
método comparativo deve ser empregado como recurso para a constru¢do de modelos

explicativos causais de escopo generalizante, como € 0 caso em questao.

Como aborda SCHNEIDER e SCHMITT (1998, p. 1), através da adogdao do método
comparativo ¢ possivel "descobrir regularidades, perceber deslocamentos e transformagdes,
construir modelos e tipologias, identificando continuidades e descontinuidades, semelhangas
e diferengas". Tal caracterizacdo do método comparativo assemelha-se ao conceito atestado
por FACHIN (2001), em que o método comparativo revela-se como um método de
investigacdo capaz de explicar informagdes previamente levantadas segundo suas

semelhancas e suas diferencas.

Das metodologias capazes de assegurar a qualidade das respostas, a atualmente
utilizada na analise avaliativa da qualidade das respostas dadas as solicitagdes encaminhadas

ao e-SIC RN, ¢ o atributo de qualidade da informagdo - este que estd inserido na linha de
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pesquisa de gestdo da informacdo e do conhecimento, e foi atestada por AMARAL e

AROUK (2013).

Para elaboracdo do método, os autores consideraram as normas juridicas, impostas
tanto pela LAI como pelo CDU, assim como também as perspectivas levantadas pelos
estudos de gestdo da qualidade e do marketing de informagdo. Objetiva-se através dessa
metodologia a garantia de um acesso a informag¢ao que seja de qualidade, como exemplifica
Arouk e Amaral (2013, p. 2): “confiabilidade, por exemplo, ¢ um atributo de qualidade da

informacgdo, porque se a informac¢ao nao ¢ confidvel, sua qualidade fica comprometida.”

A técnica de analise de contetdo dos atributos de qualidade da informagdo proposta por
Arouck, contém um agrupamento dos atributos em trés categorias. Sendo estas:

“A categoria meio que agrupa as caracteristicas que se relacionam a
apresentagdo, acesso e formato da informagao; A categoria conteudo
que reune os atributos relacionados ao conteudo informacional, como
resposta @ demanda intencional da informacao; e a categoria uso que
se referem ao impacto da informag¢do no ator social envolvido no
processo de transferéncia de informagdo, seja ele individual ou
coletivo” (AROUCK, 2011, p. 90-95).

Para realizar a pesquisa avaliativa, foram utilizadas somente as Categorias Meio e
Conteudo, uma vez que a Categoria Uso se refere a utilizagdo da informacgado pelo cidadao,

dado que nio estava disponivel.

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

Categoria Meio Contendo
Disponibilidade. Abrangéncia, Completude.
. Tempestividade. Tempo de | Coeréncia. Correcdio. Imparcialidade.
Atributos R )
Resposta. Simplicidade, Clareza, Concisdo e
Compreensibilidade.

Quadro 1; Fonte: (ALBUQUERQUE; SILVA, 2020, p. 465).

Selecionado os atributos, foi eclaborada uma tabela onde se era estabelecida a métrica,

ou seja, como pontuar os critérios/atributos selecionados.
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Categoria Altributos Ttens avaliados Pontuacio
1- Disponibilidade A informacio nio se caracteriza como Pessoal Valida /
ou Sigilosa (Reservada/Secreta/Ultrasecreta): vio Valida
Respondide dentro do praze da LAT (até 30
MEIO 2-Tempestividade 20
dias):
Respondido em até 20 dias: 10
3-Tempo de resposta Respondido de 21 a 30 dias: 05
Responden tudo o que foi solicitado: 30
1-Abrangencia,
completude e Respondeu parcialmente o que foi solicitado: 15
coeréncia Nio respondeu ao que foi solicitado: 0
Auséncia de expressies preconceituosas ou 10
2-Imparcialidade ofensivas a individuos/grupos:
CONTEUDO Auséncia de opiniio pessoal (uso de termos como 10
“acho™, “penso™, etc.):
J-C’;:I:;z“a;ii:::::sio, Linguagem clara, simples e concisa (anséncia de 10
compresnilbilidude: jargdes, termos técnicos e estrangeirismos):
Auséncia de ervos gramaticais 05
4-Correcio _
Auséncia de erros de digitacio 05

Quadro 2; Fonte: (ALBUQUERQUE; SILVA, 2020, p. 469).

Os dados analisados foram obtidos por meio de amostra documental cuja populagao

observava a proporcionalidade contida no modelo e defini¢des de amostras apresentadas na

Tabela PHILIPS*.

Tamanho da Populagao Tamanho da Indice de
Amostra Problemas

501 - 1000 55 05

1001 - 2000 70 06

2001 - 5000 00 12

5001 — 10000 150 24

10.001 — 20.000 220 36

20.001 — 50.000 280 48

Maior que 50.001 350 60

Quadro 3; Fonte: Controladoria Regional do Estado de SC.

4 Conforme estabelecido no documento: “Modelo de Documentos para atuagio do Controle Interno Municipal”,
de autoria da Controladoria Regional da Unido do Estado de Santa Catarina. Disponivel
em:<https://docplayer.com.br/10480565-Modelo-de-documentos-para-a-atuacao-do-controle-internomunicipal.h

tml>
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O indice de problemas indica o valor maximo de problemas considerados aceitaveis.
Para a andlise realizada com dados do ano de 2019, cuja populagdo total era 1.124
documentos, a amostra foi de 70 documentos e, o valor maximo considerado aceitavel,
segunda a Tabela PHILIPS, era de até seis registros com problemas, ou 8,6% do total da

amostra.

Assim, para as informagdes serem consideradas com padrao de qualidade aceitavel ou

satisfatorio, o percentual de registros sem problemas deveria ser igual ou superior a 91,4%.

Na andlise realizada com dados de 2020, a populacdo total aumentou para 1.976
pedidos de informagao recebidos e, se optou por adotar uma amostra de 90 documentos cujo
indice de problemas representa na Tabela PHLIPS, ¢ de 12 documentos ou 13,3% do total da

amostra.

Deste modo, para estar no padrdo de qualidade definido pela metodologia, o montante

de documentos sem problemas deve ser igual ou superior a 86,7% do total da amostra.
4. APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTAODS
4.1. RESULTADOS PARA OS DADOS REFERENTES AO ANO DE 2019

Aplicada a métrica em ambas as amostras, foram obtidos os seguintes resultados para
a amostra referente a dados do ano de 2019, por categoria/atributo (em percentual, tendo-se

em consideracdo que o “Esperado” seria 100% dos critérios.
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Resultados - Dados 2019
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Legenda:

Categoria Meio/atributo: M1: Disponibilidade; M2: Tempestividade; M3: Tempo de Resposta;
Categoria Conteldo/atributo: C1: Abrangéncia, Completude e Coeréncia; C2: Imparcialidade; C3:
Clareza, Concisgo, Simplicidade e Compreensibilidade; C4: Correcdo

Grafico 1; Fonte: Elaborado pelas autoras.

O resultado geral obtido atingiu a média de 71,5 (setenta e um virgula cinco) pontos,
ou seja, 71,5% dos registros estavam dentro do considerado “aceitdvel” ou “esperado” para

uma informag¢ao com padrao qualidade, conforme define a metodologia aplicada.

O resultado ficou abaixo do minimo esperado e abaixo do considerado aceitavel, que
seria igual ou superior a 91,4% de registros sem problemas, conforme estabelecido pelas

regras apresentadas no “Quadro 3”.
4.2. RESULTADOS PARA OS DADOS REFERENTES AO ANO DE 2020

Para o ano de 2020, os resultados se mostraram bem diferentes do apresentado no ano
anterior, sendo observado uma melhoria nas Categorias e em cada um dos atributos

avaliados:
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Resultados - Dados 2020

120%
97.77% 96,35% 93,30%
B7.75% : BR.30%
100 85,00% 79,06%
B0%
60%
40%
20%
0%
Atributo M.1 Atributo M.2 Atributo M.3 Atributo C.1 Atribute C.2 Atribute C.3 Atributo C.4
M Esperado W Akancado
Legenda:

Categoria Meio/atributo: M1: Disponibilidade; M2: Tempestividade; M3: Tempo de Resposta;
Categoria Contetdo/atributo: C1: Abrangéncia, Completude e Coeréncia; €2: Imparcialidade; C3:
Clareza, Concis3o, Simplicidade e Compreensibilidade; C4: Correcdo

Grafico 2; Fonte: Elaborado pelas autoras.

4.3. RESULTADOS COMPARATIVOS

Ao analisarmos comparativamente os dados de cada um dos anos, observamos os

resultados demonstrados abaixo.

% Minimo de Acerto: 86,67%

% Minimo de Acerto: 91,4%

RESUMO AVALL O [(Ano: de ref: 2019 x 2020
Categoria MEIO ategoria CO DO
Atribato 1 Atribuiteo 2 Atributo 3 Atribato 1 Atribute 2 Atributo 3 Atribiuto 4 TOTAL
item M 1.1 itemM21 |emM3ded2| #em€id item € 2.1 item € 3.4 ftem € 4.1
Ref, Vilido 10 10 30 0 10 10 100
2019 91,80% 0% 6E% 55% 83,50% 6% 85, 70% 75,65%
2020 97, 77% 87, 75% a5% 79,06% 96, 35% 93, 30r% 88, 1% B9, 64%
Dif. 6,37% 13,75% 17,00% 24,06% 7,85% 26, 300 2,60% 13,99%
% Aceitdvel de erros: 13,33% 2019 % Aceitivel de erros: 8,6%

Quadro 4; Fonte: Elaborado pelas autoras.

Comparativamente a diferenca entre os resultados

dos anos 2019 x 2020.

alcangados nas analises de dados
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Atributo Atributo Atributo

93.30% BB, 305

88, 85,70% 87,50%
75,65%
67% I

Atributo C1 Atributo C2 Atributo C3  Atributo C4 TOTAL

Ml M2 M3
W Anc 2019 91,40% A% B8% 55% 88,50% B 85, 70% 75,65%
W Ano 2020  97.70% BE. 705 B5% T9% 96, 300 93, 30% BA, 300 87,500

Grafico 3; Fonte: Elaborado pelas autoras.

Observando os resultados por Categoria, obtivemos o seguinte resultado, apresentado

no grafico abaixo:

Comparativo por Categoria

100,009

50 008 90,13% 80,22%
,00%
80,00%% 77,80% 74,05%
70,00%
60,00%%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,008

Categoria Meio Categoria Conteddo

HANG 2019 W Ano 2020
Grafico 4; Fonte: Elaborado pelas autoras.

Com relacdo a Categoria Meio, que reune os atributos que se relacionam a
apresentacdo, acesso e formato da informacdo, os resultados apresentaram uma melhora de

12,33 pontos do ano de 2019 para o de 2020.
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Quanto a Categoria Contetido a diferenca apresentada foi de 15,17 pontos, o que

representa um desempenho melhor quanto aos atributos que compdem a Categoria Meio.

Levando em consideragdo os resultados gerais por ano e, observando o ano de 2020,
podemos ver que apesar do ano de 2020 ter sido marcado pela pandemia da Covid-19 e, em
virtude disso, processos foram modificados, nada disso parece ter prejudicado o desempenho
e operacionalizacdo da LAI no RN, uma vez que a melhora no resultado geral foi bem

significativa, atingindo uma diferenga para melhor de 13,99% em relacdo ao ano anterior.

Resultado Comparativo 2019 x 2020
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90, 00%
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1
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Grafico 5; Fonte: Elaborado pelas autoras.

Procuramos identificar o que poderia ter influenciado a mudanca nos dados que
impactam nesses resultados e encontramos, nos Relatorios de Gestao da LAI - referentes aos
anos de 2019 e 2020 - informagdes que nos mostram que no ano de 2020 foi apresentado o
resultado da primeira pesquisa para os operadores da Rede e-SIC RN, o que proporcionou

que eles tivessem contato com a metodologia que fala da qualidade da informagao.

Também em 2020, foi realizada a primeira capacitagdo com foco na qualidade da

resposta, tendo como base os atributos definidos na metodologia da pesquisa, para com os
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operadores da Rede SIC RN, o que pode ter influenciado nas mudangas ocorridas nos dados

referentes ao ano de 2020.

Observamos também que a partir de 2020 passou a ser apresentado para os operadores
e-SIC RN o Relatério Mensal de Desempenho e intensificado o acompanhamento e
monitoramento das demandas em virtude da necessidade de priorizar pedidos de informagdes

relacionados a Covid-19.

5. CONCLUSAO

Observados os numeros e graficos, pudemos perceber que houve uma melhora
significativa na pesquisa avaliativa realizada no ano de 2020 em relagdo a pesquisa do ano

anterior (2019), representando quantitativamente, uma melhora de 13,99%.

Ao verificarmos os resultados por categoria, percebemos que os atributos da
“Categoria Meio” obtiveram um resultado melhor que os itens (atributos) da “Categoria
Conteudo” nos dois periodos analisados (2019 e 2020) e que os avancos na Categoria

Contetido no ano de 2020 foram os maiores entre as categorias € anos analisados.

Com relacdo aos atributos, o maior avango foi no item “C3” (Linguagem cidada),

onde se percebeu uma diferenga para melhor, de 26,3 pontos de um ano para outro.

Observamos que depois de identificadas as fragilidades, a partir do resultado da
primeira pesquisa, a CONTROL buscou mitiga-las promovendo capacitaciao, premiagao por
desempenho com os operadores e, a adocdo do Relatéorio de Acompanhamento Mensal

apresentado aos operadores.

Por fim, os resultados obtidos em 2020 apontam para o alcance do padrio de
qualidade considerado “aceitavel” ou “adequado”, segundo o estabelecido pela metodologia

adotada para as pesquisas.

Recomenda-se a continuidade da aplicacdo da pesquisa avaliativa da qualidade da

resposta, com periodicidade anual, para acompanhamento e monitoramento do desempenho
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quanto ao padrdo de qualidade da informacgdo entregue ao cidaddo pelo Executivo Estadual

por meio do e-SIC RN.

Outra importante recomendagdo ¢ a continuidade da capacitacdo dos operadores com
foco na qualidade da informagdo e a apresentagdao do Relatorio Mensal de Acompanhamento,
que vai possibilitando o monitorando do desempenho, a miude, com possibilidade de

correcao de desvios dos objetivos.
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