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RESUMO

A transparéncia publica € um mecanismo disponibilizado por entes publicos que
contribui para a prevengao e combate a corrupg¢ao, bem como incentiva a participagao
social por meio do monitoramento e fiscalizagdo da gestdo. Com o advento da Internet,
os portais eletrénicos tornaram-se os meios de divulgagdo mais utilizados para a
promogao da transparéncia publica. Nos ultimos anos diversos 6rgaos de controle tém
promovido avaliacdes da transparéncia publica provida nesses portais. A avaliacéao
promovida pela Controladoria-Geral da Unido atribuiu nota zero ao portal eletrénico
da transparéncia mantido pelo Governo do Estado do Amapa. Ja o Ministério Publico
Federal atribuiu nota oito ao mesmo portal. Ambas as metodologias consideram
aspectos distintos na avaliagao cuja escala de pontuagao varia de zero a dez. A partir
dos resultados dessas avaliagdes indagou-se se o0 usuario esta efetivamente satisfeito
com o portal da transparéncia do Governo do Estado do Amapa. Desse modo, foi
realizada uma pesquisa quantitativa de carater descritivo por meio do emprego de
formulario eletrénico disponibilizado na internet no periodo de 06/11/2016 a
04/02/2017, pela qual se pretendeu avaliar o nivel de satisfagao dos usuarios do portal
eletrénico da transparéncia mantido pelo Governo do Estado do Amapa, bem assim
identificar quais aspectos presentes nele contribuem positiva ou negativamente para
a percepgao da satisfagdo. O resultado da pesquisa revelou que 46,9% dos usuarios
estdo insatisfeitos com o portal da transparéncia e apontaram como fator
preponderante para a insatisfacdo a qualidade da informacéao. Ja 9,3% dos usuarios
declararam-se satisfeitos com a ferramenta e elegeram a navegabilidade no portal
como fator de satisfacdo. A pesquisa foi dividida em trés fases: revisdo da literatura,
aplicagao do questionario e analise e discussao dos resultados.

Palavras-chave: Informagdo. Portal da transparéncia. Satisfagcdo. Transparéncia
Publica.
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1 INTRODUGAO

As mudancas pelas quais passaram o Estado e a Administragcdo Publica ao
longo do tempo redefiniram em muitos aspectos a relagao que eles mantinham com a
sociedade.

Ao transitar de um Estado de Direito para um Estado Democratico de Direito,
bem assim ao implantar modelos de administracido que propuseram a mudancga de
um paradigma marcadamente patrimonialista para um burocratico e posteriormente
gerencial, novos espacos de participagdo democratica foram concebidos e ocupados
pela sociedade, em um movimento que valorizou o papel da sociedade de forma até
entdo nunca visto.

Essas mudangas foram fundamentais, entre outras coisas, para atribuir maior
participacdo da sociedade civil na gestdo publica por intermédio de diversos
instrumentos de participacéo popular, como, por exemplo, os assentos em conselhos
de politicas sociais, especialmente aqueles voltados para educacdo, saude e
assisténcia social.

Além disso, a evolugao das tecnologias de informagédo e comunicagao permitiu
a democratizagao de instrumentos de monitoramento e fiscalizagdo da gestao como
os portais eletronicos da transparéncia de entes publicos, que na ultima década
proliferaram.

O Estado do Amapa nao ficou alheio a essas mudangas e também
disponibilizou um portal eletrénico da transparéncia, O pioneirismo neste caso coube
ao Poder Executivo, que disponibilizou a sociedade no ano de 2011 o Portal da
Transparéncia do Governo do Estado do Amap4a, por meio do qual era possivel
acompanhar informagdes da gestao publica relacionadas as receitas, despesas,
pessoal, execugao do orgamento, repasses de recursos, entre outras informacoes.

Diversos 6rgaos publicos, como Controladoria-Geral da Unido (CGU) e
Ministério Publico Federal (MPF) estabeleceram metodologias préprias por meio das
quais tém avaliado frequentemente os portais eletronicos da transparéncia de entes
municipais e estaduais. Nas duas avaliagdes ja realizadas pela CGU, que foca a
transparéncia passiva, o portal do Governo do Estado do Amapa recebeu nota zero.

A avaliacao realizada pelo MPF, que considera a transparéncia ativa, o portal recebeu



nota oito. Ambas as avaliagdes consideram escalas de transparéncia que variam de
zero a dez.

Esses resultados evidenciam que o portal da transparéncia ndo atende
plenamente aos critérios estabelecidos nas avaliagdes, sobretudo no que se refere a
transparéncia passiva. Desse modo se indagou se essas deficiéncias apontadas por
CGU e MPF tém contribuido em alguma medida na percepg¢ao de satisfacdo do
usuario da ferramenta. Assim, o objetivo deste artigo € investigar o nivel de satisfagao
dos usuarios do portal eletrénico da transparéncia do Governo do Estado do Amapa.

Pretende-se, assim, averiguar se o usuario do portal eletrbnico da
transparéncia do Governo do Estado do Amapa esta satisfeito com o servigo prestado
por meio desse instrumento de participagcdo popular. Para isso, foi concebido um
questionario com dezesseis perguntas que versam sobre diversos aspectos do portal
eletrdnico da transparéncia e do usuario.

O texto estd organizado da seguinte forma: a segcdo 2 descreve o0s
procedimentos metodoldgicos aplicados no estudo, a se¢do 3 apresenta o referencial
tedrico que envolve o tema, na secao 4 sdo apresentados os dados coletados e feita
a analise deles. Por fim, sdo apresentadas as consideracdes finais do trabalho e as

referéncias utilizadas.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Evolucao histérica do Estado e da Administragao Publica

As mudancgas na concepcao de Estado e no modelo de Administragao Publica,
ocorridas ao longo dos tempos, resultaram na criagdo de espagos democraticos para
atuacdo da sociedade civil a partir do reconhecimento e valorizagcdo do papel do
cidadao, bem assim pela disponibilizagado de diversos instrumentos de participagao
popular, dando ao cidaddo e a sociedade civil organizada voz e atribuindo-lhe
importancia, seja no processo de formulagao de politicas publicas seja na fiscalizagao
e monitoramento da gestao, por meio do controle social.

No tocante a Administragcao Publica, as tipologias adotadas nao significaram
rompimentos, mas evolug¢des em relacdo ao modelo entdo estabelecido, dele inclusive

preservando tragos que estdo presentes nos dias atuais.



Assim, veremos como cada uma das mudancas pretendeu contribuir com o
aperfeicoamento dessas duas instituicdes e como modificaram a relagao institucional

com a sociedade e com os cidadaos.

2.1.1 Do Estado de Direito ao Estado Democratico de Direito

O Estado moderno, a partir de uma leitura ocidental, surgiu com a fragmentagao
do feudalismo. A sociedade feudal era marcada por um poder religioso exercido pelo
clero e de um poder politico e militar, que era limitado e local, diluido entre os senhores
feudais, que exerciam a justiga e ofereciam protecao aqueles que lhes fossem leais e
se submetessem a trabalhar dentro dos limites territoriais deles. Para os autores
contratualistas, essa sociedade era conhecida como “Estado de natureza”.

Ja o Estado moderno foi criado a partir da necessidade de se centralizar o
poder, dando-lhe uma forma unitaria, concentrada, racionalizada e monopolista de
gestao do poder, com foco na pacificagdo e nao na barbarie, bem assim na promogéao
da seguranca, liberdade, igualdade e propriedade privada (CHUEIRI, 2009).

O Estado moderno passou por diversas fases de desenvolvimento até chegar
a configuracdo conhecida nos dias atuais. Essa evolugéo permitiu que se mudasse de
um estado inicialmente Absolutista, onde o monarca tomava as decisbes e
centralizava o poder, para um Estado de Direito, que Capella (apud Dal Bosco, 2007)
diz que reunia pelo menos cinco caracteristicas: soberania, reconhecimento
constitucional de direitos fundamentais e liberdades politicas basicas, império da lei
expressando a vontade popular, separacao dos poderes do Estado, e a submissao de
todos a lei.

Posteriormente, nas décadas 1920 e 1930, surgiu o Estado Social de Direito,
que buscava combater as desigualdades sociais. A caracteristica marcante desse
modelo estatal era o cultivo, como ponto central, dos direitos sociais (educacgao,
saude, trabalho, previdéncia, entre outros), conforme Oliveira e Costa (2010), porém
apresentava deficiéncias como a fragilizada participagdo popular no controle da
maquina governamental.

Para atender essa demanda de maior participagdo do povo, surgiu o Estado
Democratico de Direito. De acordo com Dal Bosco (2007), trata-se de um modelo
estatal que observa a separacdo de poderes, limita a agao estatal, prima pela

imperatividade da lei, pauta-se pela legalidade na Administracao e pelo respeito aos



direitos fundamentais, bem assim disponibiliza diversos instrumentos de participagao
popular.
Como exemplo de instrumentos de participagao popular, temos:
a) De iniciativa do ente publico: audiéncias publicas, conferéncias, conselhos
de politicas sociais, ouvidorias, portais de transparéncia.
b) De iniciativa da sociedade: manifesta¢des, redes sociais, grupos de controle
social, monitoramento e fiscalizacdo da gestao realizados individualmente

pelo cidadao.

2.1.2 Da Administragao Publica patrimonialista a gerencial

A Administracdo Publica também foi palco de transformacdo ao longo do
tempo, decorrentes de reformas administrativas que objetivaram torna-la mais
eficiéncia e dindmica. As tipologias se sucederam umas as outras e foram
consagradas como: patrimonialista, burocratica e gerencial. Cada uma delas marcada
por caracteristicas peculiares.

No modelo patrimonialista o aparelho do Estado confundia-se com o do
soberano. Era marcada pela inexisténcia de limites que impossibilitassem o uso da
maquina publica em interesses pessoais. Os funcionarios eram considerados
membros da nobreza. Prevalecia o nepotismo e a corrupgao (COSTA, 2008).

No que se refere ao modelo burocratico, pretendeu sanar as fragilidades que
marcaram a administracdo patrimonialista. Para Costa (2008) ele criou mecanismos
que objetivaram combater os desmandos e o0 nepotismo. Os atos praticados pela
administragcao passaram a observar o principio da impessoalidade e se valorizou o
formalismo. Nesse periodo surgiram os primeiros controles administrativos. Manuais
e procedimentos foram criados para orientar a administragao.

A administracdo gerencial veio entdo priorizar a busca da eficiéncia e da
qualidade na prestacdo dos servigos publicos, bem como a redugdo de custos e
perseguicdo de resultados. Esse modelo estabeleceu o estado minimo, mais
regulador, onde o interesse do cidadao passou a ser o interesse publico e estabeleceu

a responsabilizagado na gestao com a accountability.

2.2 Novos paradigmas na relagao Estado/sociedade



A partir dos anos 1970 profundas mudancgas ocorridas na sociedade e no
Estado resultaram no realinhamento da forca de poder entre eles e permitiram
também posicionar o cidaddo em um patamar de maior importancia em virtude do
fortalecimento da democracia e da cidadania.

Ao analisar as mais recentes politicas empreendidas em diferentes paises,
Faleiros (2014) afirma que as politicas nacionais estdo cada vez mais internacionais,
significando que tanto os fatores que lhes deram causa quanto as solugdes
construidas sao replicadas em varios lugares, de modo que elementos de semelhancga
sdo identificadas nesses paises.

De fato, temas como controle fiscal, retracdo econbmica, reforma
administrativa, reforma previdenciaria, redugdo de subsidios, governanca,
governabilidade, controle social, governo aberto, accountability, transparéncia publica,
entre outros, fazem parte ha algum tempo do cotidiano de diferentes governos.

Em relacdo as reformas administrativas, por exemplo, os primeiros casos
executados de sucesso foram observados a partir dos anos 1980. Elas ganharam
espaco inicialmente em paises identificados com uma politica neoliberal,
determinados a remodelar a estrutura estatal, de modo a deixa-la mais moderna e
alinhada as exigéncias de uma sociedade que clamava por prestacéo de servigos com
qualidade e pela boa aplicagcao dos recursos publicos.

Com esse propdsito, buscou-se no mundo dos negécios ferramentas de gestao
que permitiram a substituicdo da administragao publica tradicional por uma marcada
pela busca da eficiéncia e focada nos resultados, iniciativa que ficou conhecida por
New Public Management (CARNEIRO; MENUCUCCI, 2013).

Essas transformacbdes foram impulsionadas, entre outras coisas, pela
globalizacao e pelo surgimento de novas tecnologias de informagao que aproximaram
pessoas e organizagdes e permitiram a disseminagdo de conhecimentos e de
experiéncias.

De acordo com Diniz (2007), nesse novo cenario observou-se a ampliagao da
forca e influéncia da sociedade civil, o estreitamento da relagdo sociedade e Estado,
bem assim o fortalecimento de instrumentos de responsabilizacdo da gestéo.

Viu-se a partir de entdo iniciativas no setor publico que pretenderam fortalecer
a cidadania e tornar a democracia sustentavel;, empoderar o cidaddo dando-lhe
espaco na construgao e fiscalizacdo das politicas publicas; disseminar o controle

social; criar mecanismos de governanga publica; prestar contas das acgdes



governamentais e instituir meios de divulgagao dos atos de gestéo publica.

2.3 O dever do Estado de prestar contas da gestao a sociedade

Na busca do fortalecimento da democracia, uma das iniciativas do Estado
nesse sentido tem se concentrado em um conjunto de compromissos denominado
accountability. Esse termo tem origem na lingua inglesa, fundamentado na Teoria da
Agéncia, e compreende o dever de prestar contas aos delegantes, que recai sobre o
delegado em decorréncia do recebimento de poder e recursos daqueles. Trata-se de
elemento fundamental de democratizagdo do Estado (FILGUEIRAS, 2011; ROCHA,
2012).

De acordo com Schedler (1999 apud MOTA, 2006), na maioria das vezes as
experiéncias de accountability apresentam trés dimensdes: informacgao, justificacédo e
puni¢cdo. Nesse contexto, informagdo remete a obrigagdo de praticar uma gestao
transparente, bem assim de trazer ao conhecimento dos interessados na gestao
informacgdes que lhes permitam saber se os gestores agiram conforme o esperado.

As primeiras experiéncias que incorporaram a accountability no setor publico
foram verificadas no State Sector Act (1988) e Public Finance Act (1989), leis que
integraram o programa de reforma administrativa da Nova Zelandia (PAULA, 2005;
CYSNE; SOBREIRA, 2007).

Desde entado as iniciativas governamentais de prestar contas da gestao publica
tem se multiplicado por diversos paises nas ultimas décadas, integrando um
movimento que busca dotar os governos democraticos de instrumentos que fomentem
o controle da gestao por parte da sociedade, o chamado controle social.

Existe uma relacéo direta entre accountability e transparéncia na medida em
que esta ultima divulga informagdes precisas, confiaveis, relevantes e oportunas da
gestdo, de modo que promove a participagédo e o debate por parte da sociedade nas
agdes do Estado, o que acaba por efetivar a primeira (ROCHA, 2012). Podemos
afirmar entdo que a transparéncia reune diversas iniciativas relacionadas a dimenséao
informacao da accountability.

Para Filgueiras (2011), a accountability € aprimorada e maximizada quando se
amplia a transparéncia por intermédio da redugao de assimetria de informagdes entre
Principal e Agente.

Os debates a respeito da transparéncia, conforme lembra Jardim (2001),



remontam aos 1970, quando o tema ganhou destaque em diversos paises europeus,
Estados Unidos e Canada, onde o reformismo administrativo acolheu a transparéncia

como principio da gestao publica.

2.4 A evolugao normativa da transparéncia publica no Brasil

No Brasil, o tema ganhou espago com a promulgagao da Constituicao de 1988,
que em seu art. 5°, inciso XXXIII, estabeleceu o direito do acesso a informacéao publica
nao protegida por sigilo.

Ao disposto na Carta Magna brasileira, Gomes (2015) acrescenta outros atos
que integraram o conjunto de normativos que pavimentaram o terreno da
transparéncia publica no Brasil, como:

a) Lei n® 9.755/98 (Home Page Contas Publicas), que determinou ao Tribunal
de Contas da Uni&o a criacado e administragao de um sitio eletronico “Contas Publicas”
que divulgaria a execucdo or¢amentaria da Unido, Estados, Distrito Federal e
Municipios. Trata-se do embrido dos portais de transparéncia.

b) Lei Complementar n°® 101/2000 (Lei de Responsabilidade Fiscal - LRF). A
transparéncia publica € tratada no Capitulo IX desta Lei, ao dispor a respeito da
transparéncia da gestdo fiscal visando evidenciar a situagdo fiscal do pais aos
investidores e credores.

c) Lei Complementar n° 131/2009 (Lei da Transparéncia). Alterou a redagao do
art. 48 da LRF estabelecendo os entes publicos que deveriam disponibilizar em tempo
real informacdes da execugao orcamentaria e financeira.

d) Lei n°® 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacao). Disciplinou o exercicio da
transparéncia passiva nas trés esferas de governo, envolvendo todos os entes da
federacdo. O art. 8° dessa LAl estabeleceu especialmente parametros minimos de
promogado da transparéncia ativa que deveriam ser observados pelos orgaos e
entidades publicos.

e) Decreto n° 7.724/2012. Regulamentou o acesso a informagao publica no
ambito do Poder Executivo Federal.

f) Lei Estadual n°® 2.149/2017. Regulamentou o acesso a informagao publica no

ambito do Estado do Amapa.



2.5 Modalidades de transparéncia publica

De acordo com Gomes (2015), a transparéncia publica deve contemplar, além
dos gastos publicos, os processos e os resultados alcangados com as acodes
governamentais, dando ao cidadao a oportunidade de conhecer a eficiéncia, a eficacia
e efetividade dos resultados das politicas e programas publicos.

Quando a iniciativa de divulgagcdo da informacédo parte da Administragao
Publica, temos a chamada transparéncia ativa, normalmente praticada por meio de
portais eletronicos na Internet, cujo fluxo simplificado da divulgacéo da informagéo é

apresentado na figura 1, a seguir:

»
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Figura 1. Transparéncia ativa

Fonte: Elaborado pelos autores com base em Brasil (2011b).

Por outro lado, quando a informagéao é divulgada pela Administracdo Publica a
partir de demanda formalizada por meio de pedido de acesso originado da sociedade,

temos a transparéncia passiva, cujo processo € ilustrado na figura 2:
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Figura 2. Transparéncia passiva

Fonte: Elaborado pelos autores com base em Brasil (2011b).
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2.6 Os portais eletronicos e a transparéncia ativa

O surgimento da Internet nos anos 1990 oportunizou o atendimento de forma
mais abrangente e efetiva do dever de prestar contas ao cidadao, notadamente por
meio da transparéncia ativa, ao utilizar recursos tecnolégicos que permitiram alcangar
maior parcela da sociedade com o emprego de menor volume de recursos financeiros.

No dizer de Ribeiro (2008), o uso intensivo das tecnologias da informacéao
permitiu a criacdo do governo eletrénico nos anos 2000, ferramenta que proporcionou
maior interagao entre Governo e cidadao, bem assim aperfeigoou a gestéo interna da
Administragdo Publica e ao mesmo tempo a integrou aos parceiros e fornecedores.

Ja Diniz et al (2009) afirmam que a adogéo dessas tecnologias reflete uma
visdo de modernizacdo de um Estado que busca ndo somente o aumento da
eficiéncia, melhoria dos processo e monitoramento das politicas publicas, mas
também a promog¢éo da democracia eletrénica por meio do aumento da transparéncia,
participagdo democratica e accountability do governo.

No que diz respeito ao Poder Executivo Federal, os portais eletrénicos foram
concebidos a partir de diretrizes que tomam como referéncia trés ideias fundamentais:
participagéo cidada; melhoria do gerenciamento interno do Estado; e integracdo com
parceiros e fornecedores (BRASIL, 2013). Os portais eletrénicos dos demais entes

publicos, em maior ou menor grau, seguem premissas semelhantes.

2.7 A qualidade da informacgao produzida pelo ente publico

Apesar de todos os recursos tecnoldgicos disponiveis, tem se revelado um
grande desafio garantir a qualidade da informacéao disponibilizada ao cidadao por meio
dos portais eletrénicos, tendo em vista a deficiéncia historicamente constatada na
prestacdo de servigos publicos decorrente de uma estrutura burocratizada.

Um exemplo dessa limitacao foi identificado por Amorim (2012) ao avaliar os
portais eletrdbnicos de transparéncia das 27 capitais estaduais brasileiras, que
considerou no levantamento parametros como: divulgagao de informagdes da gestéo,
usabilidade e acessibilidade dos portais, mecanismos de promog¢ao da atuagido do
cidaddo no acompanhamento da gestdo por meio de comunicacao eficiente com a
sociedade. O estudo apontou que 63% dos portais promoviam transparéncia publica

em nivel moderado enquanto apenas 37% deles praticavam uma transparéncia que
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poderia ser classificada como avangada.

Para Ferreira (2014) uma informagado com qualidade é aquela que atende as
necessidades do usuario/cidadao. Os consumidores clamam por informagdes atuais
e precisas. Devido o dinamismo da vida moderna, parte significativa da sociedade nao
se interessa por informacdo defasada ou que € marcada pela inexatidao, erro ou
ambiguidade.

Referindo-se a qualidade da informagao, Silva, Conceicdo e Lima (2009)
afirmam que quanto mais precisa e exata for a informacédo tanto maior sera sua
qualidade.

Ao tratar da qualidade da informagao, Beuren (2000 apud Turati, 2007)
identifica cinco aspectos que devem ser observados na producao:

a) Confiavel. Diz respeito ao cuidado de que a fonte da informacao seja idénea;

b) Econémica. Refere-se a observancia do custo envolvido na produgao da
informacéo;

c) Em tempo. Esta relacionado a garantia de que informacao esteja disponivel
no momento que surgir a necessidade de consumi-la;

d) Flexivel. Deve-se garantir que possa ser utilizada para diversas finalidades;

e) Precisa. Deve-se afiancar que a informacéao prestada ndo contenha erros.

No desejo de se preparar para os desafios dessa nova realidade a
Administragdo Publica tem promovido mudangas na sua estrutura. Ao tratar desse
tema, Saraiva e Capelao (2000) afirmam que as “organizagdes nao-comprometidas
com a satisfacdo do cidaddo néo prosperam e nao irdo prosperar, e possivelmente

nem irdo sobreviver”.

2.8 A satisfagao dos usuarios de servigos publicos

O cidadao/usuario dos servigos publicos cria previamente uma expectativa a
respeito da prestacéo de determinado servigo. Quando nao ha diferenga entre essa
expectativa estabelecida e a avaliagao que ele faz do servigo efetivamente prestado
se tem entdo a satisfagdo com o servigo.

De acordo com Oliver (1997 apud LARAN; ESPINOZA, 2004), a satisfagdo
pode ser compreendida como a resposta de contentamento do consumidor relativo ao
produto ou servigo consumido.

A satisfacdo pode entdo ser entendida como a realizacdo por parte do
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prestador de servico de todas as expectativas estabelecidas pelo consumidor. Nessa
mesma linha de entendimento, Paludo (2010, p. 262) afirma que “se o cliente esta
satisfeito com os servigos publicos prestados é sinal que eles tém qualidade.”

Por outro lado, Esperidiao e Trad (2005) alegam que esse critério de avaliagao
nao revela o nivel de satisfacdo do usuario, mas tdo somente a percepcao do servigo
€ a expectativa prévia estabelecida por ele.

De qualquer modo, a divulgagao de informagdes da gestao por intermédio dos
portais eletrénicos de transparéncia constitui um servigo publico e por essa razao gera
no usuario desse servico uma expectativa que nem sempre é correspondida pelo
Estado, conforme revelaram (PINHO, 2008; AMORIM, 2012; GALDINO et al, 2013;
BATISTA; FREIRE, 2014). Por esse motivo a Administracao Publica deveria realizar

avaliagao da satisfacdo dos usuarios com vistas ao aperfeicoamento do servigo.

3 METODOLOGIA

Trata-se de pesquisa aplicada, quanto a natureza, visto que foca em aplicagao
na pratica, dirigida a solucdo de problemas especificos, que envolvem verdades e
interesses locais (GIL, 1999). No tocante a abordagem, é quantitativa, caracterizado
por Zanella (2006) como o método que se preocupa com a representagdao numerica,
precisamente com a medigéo objetiva e a quantificagdo dos resultados. Em relagao
aos objetivos, € descritiva, uma vez que descreve as caracteristicas de determinada
populacao ou fendmeno ou o estabelecimento de relagdes entre variaveis, aplicando
para isso técnicas padronizadas de coleta de dados (GIL, 1999).

O processo de desenvolvimento deste estudo consistiu em duas etapas,
voltadas para o levantamento bibliografico e avaliagdo e analise da satisfagdo dos
usuarios do portal da transparéncia do Governo do Estado do Amapa.

Inicialmente foi realizado um levantamento bibliografico com vistas a
apropriacao dos aspectos conceituais relacionados a accountability, especialmente
nas trés dimensdes estabelecidas por Schedler (1999), bem assim a respeito de
transparéncia publica. O levantamento bibliografico abrangeu ainda aspectos
relacionados a Administragcao Publica, Nova Gestao Publica, qualidade da informacao;

e portal eletrénico de transparéncia.
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Em seguida foi aplicada pesquisa com os usuarios do portal eletrbnico de
transparéncia do Governo do Estado do Amapa com o propdsito de identificar a
satisfacao deles com o servico.

O instrumento adotado para a coleta de dados foi o questionario, na modalidade
online, elaborado e disponibilizado na Internet com o auxilio da ferramenta Google
Documentos. Severino (2007) conceitua questionario como sendo um conjunto de
questdes que sao reunidas de forma sistematica e se destina a levantar informacgoes
dos sujeitos pesquisados objetivando conhecer a opinidao deles a respeito de
determinado assunto.

As perguntas foram reunidas em dois grupos, que visaram identificar o perfil
dos usuarios e a percepcao de satisfagdo deles em relagao ao portal da transparéncia.
Considerou-se no rol de perguntas, algumas formuladas pelos autores, bem assim
outras elaboradas por Batista e Freire (2014) quando da avaliagdo do Portal da
Transparéncia do Governo Federal.

O universo pesquisado compreendeu usuarios do portal eletrbnico de
transparéncia do Governo do Estado do Amapa, cuja amostra foi definida a partir da
aplicacao de técnica de amostragem nao-probabilistica, visto ndo envolver, conforme
Silva (2009), a aleatoriedade na selec&o dos elementos; bem assim, ser caracterizada
pela selecdo de respondentes que estdo dispostos a responder (SHAUGNESSY;
ZECHMEISTER; ZECHMEISTER, 2012).

A divulgacado da pesquisa em diferentes redes sociais foi adotada como
estratégia para captagdo de respondentes. Nesse caso, foram feitos diversos
chamamentos no Facebook, WhatsApp e Twitter.

Os dados coletados foram tratados e analisados com base na estatistica
descritiva, bem assim com o apoio de recursos de analise de dados oferecidos pelo

Microsoft Excel.

4 RESULTADOS E ANALISE DOS DADOS

4.1 O portal da transparéncia do Governo do Estado do Amapa

O portal da transparéncia do Governo do Estado do Amapa foi oficialmente

langado em 9 de fevereiro de 2011, nos primeiros meses da gestdo do governador
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Camilo Capiberibe, que governou o Estado do Amapa no periodo de 2011 a 2014.

A ferramenta sofreu diversas melhorias desde entdo, o que abrangeu a
redefinicao do layout, a ampliacao do tipo de informagdes divulgadas e a possibilidade
de download dos dados.

Atualmente é possivel consultar no portal informacgdes relacionadas a execucgao
das receitas, despesas, pessoal, orcamento e repasses de recursos. Também é
possivel consultar aviso de licitagao, repasses de ICMS e IPVA e compras realizadas.
Porém, apesar de informar a possibilidade de consulta em relagdo ao Fundo de
Participagao dos Estados, estrutura de governo, programas habitacionais e concessao
de diarias a servidores, constatou-se falha na funcionalidade que impossibilita a
efetivagao da consulta.

O portal da transparéncia do Governo do Estado do Amapa pode ser acessado

no endereco eletrénico www.transparencia.ap.gov.br (figura 3).

L]
@ PORTAL D, TRANSPARENCIE

(Lo Pe—
@ m
Ve

Figura 3. Portal da transparéncia do Governo do Estado do Amapa

Fonte: www.transparencia.ap.gov.br

4.2 Informagoes da pesquisa

A pesquisa foi realizada no periodo de 06/11/ 2016 a 04/02/2017, por meio da
Internet. Nesse periodo, 33 pessoas responderam o questionario que continha 16
perguntas e ficou hospedado no Google Documentos, no endereco eletronico
https://goo.gl/forms/506VsByK4bxBVfb92.
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Ao todo, foram contabilizados 33 registros de respostas ao questionario. Desse
numero, um registro foi excluido devido o respondente ter afirmado que nunca
acessou o portal da transparéncia do Governo do Estado do Amapa, o que
impossibilitou a manifestagao de opinido quanto a satisfagdo com o servigo prestado

por meio do portal da transparéncia.

4.3 Apresentagao dos resultados encontrados

4.3.1 Perfil dos respondentes da pesquisa (idade, género, profissao, formacéo etc.)

A partir das respostas dadas as perguntas 1 a 5 identificou-se o perfil dos
respondentes como sendo predominantemente feminino (62,5%), com mais de 50
anos de idade (43,8%), com formagao escolar superior (59,4%), com vinculo laboral
com a Administragéo Publica (56,3%) e que reside no Estado do Amapa (100%).

Uma explicacado para a concentragado de usuarios servidores publicos € o fato
da existéncia do portal da transparéncia n&o ser objeto de ampla divulgag¢ao por parte
do Governo do Estado do Amapa. Desse modo, o conhecimento da existéncia da
ferramenta se torna restrita a grupos, entre os quais estao os servidores publicos que,
por integrarem a Administragao Publica, estdo mais afetos ao tema. Nesse caso, parte
significativa da sociedade deixa de fazer uso da ferramenta por ndo saber que ela

existe.

4.3.2 Aspectos relacionados a frequéncia e motivagcéo para o acesso ao portal da

transparéncia

No que se refere a frequéncia com que os respondentes acessam o portal da
transparéncia (grafico 1), os dados revelaram que a maior parte deles nédo o faz de
forma frequente (50,0%). Além disso, ha os que acessam semanalmente (18,8%) e
os que o fazem pelo menos uma vez por més (28,1%). Somente 3,1% disseram que

acessam o portal diariamente.



GRAFICO 1 - Frequéncia de acesso ao portal da transparéncia

6 - Qual a frequéncia que vocé acessa o Portal da Transparéncia do
Governo do Estado do Amapa?

N3o frequente
Pelo menos uma vez por més
Pelo menos uma vez por semana

Diariamente

0 10 20 30 40 50 60
Proporgdo (%)

Fonte: Pesquisa de avaliagdo do portal da transparéncia do Governo do Estado do Amapa
(2017)
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Em termos de motivagéo para o acesso (grafico 2), 56,2% dos respondentes

alegaram a curiosidade como motivador; o controle social e a fiscalizacdo dos gastos

publicos foram apontados em 21,9% das respostas; para os demais 21,9% dos

respondentes a necessidade profissional € que os leva a acessar o portal da

transparéncia.

GRAFICO 2 — Motivagao para o acesso ao portal da transparéncia

7 - O que lhe levou a procurar informagées no Portal da Transparéncia do
Governo do Estado do Amapa?

Necessidade profissional, obter informagdes

21,9
para o meu trabalho.
Curiosidade, conhecer os gastos publicos. 56,2

Controle Social, acompanhar e/ou fiscalizar os

s 21,9
gastos publicos.
0 10 20 30 40 50 60

Proporgdo (%)

Fonte: Pesquisa de avaliagéo do portal da transparéncia do Governo do Estado do Amapa (2017)

Ao relacionar essas duas variaveis, observamos que 34,3% dos respondentes

que alegaram a curiosidade como fator motivador para o acesso ao portal da

transparéncia, o fazem de forma nao frequente. Observamos ainda que 9,4% dos
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respondentes afirmaram que € o controle social e o desejo de acompanhar os gastos
publicos que os levam a acessar o portal, mas que o fazem de forma nao frequente.

A prevaléncia da curiosidade como motivagdo para acessar portal da
transparéncia também foi identificada na pesquisa realizada por Batista e Freire
(2014) sobre o portal da transparéncia do Governo Federal.

As respostas dadas no questionario revelaram um comportamento majoritario
que desassocia 0 acesso ao portal da transparéncia a um compromisso em contribuir
para o aprimoramento da gestdo a partir de uma atuagdo consciente de
monitoramento e fiscalizagdo, o que é reforcado pela baixa frequéncia dos acessos
nesse grupo de respondentes, distorcendo de certa forma o objetivo pelo qual a

ferramenta foi concebida.

4.2.3 Como o usuario vé a navegacao no Portal da Transparéncia do Governo do

Estado do Amapa

Foi indagado ao respondente como ele via a navegagcdo no portal da
transparéncia. O objetivo da pergunta era coletar a percepgéo do usuario relacionada
a eventual dificuldade em navegar pelo portal da transparéncia. O resultado esta

expresso no grafico 3.

GRAFICO 3 — Navegacéo no portal da transparéncia

Pergunta 8 - Como vocé considera a navegacgao no Portal da
Transparéncia do Governo do Estado do Amapa?
Muito Dificil 9,4
Dificil 46,8
Facil 43,8
0 10 20 30 40 50
Proporc¢ao (%)

Fonte: Pesquisa de avaliagéo do portal da transparéncia do Governo do Estado do Amapa (2017)

Para 56,2% dos respondentes a navegagdo no portal da transparéncia foi
considerada dificil ou muito dificil. Ja para 43,8% deles a navegagédo nao apresentou

nenhum embaraco, pelo que a classificaram como facil.
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Ao se identificar o perfil dos respondentes que consideraram a navegacgao dificil
ou muito dificil, observou-se que 44,4% deles possuem mais de quarenta anos de
idade e estudaram até o nivel médio.

Esses numeros revelaram que ha uma parcela de usuarios de meia idade e
com baixa formagdo que esta encontrando dificuldades em navegar no portal da
transparéncia. Essa dificuldade pode ter diferentes componentes. Uma delas pode
estar associada a usabilidade do portal.

De acordo com Santos et al (2013), que avaliou os sitios eletronicos de tribunais
de contas brasileiros, ha a necessidade de evolugcao dos portais eletronicos no que se
refere ao atendimento de convengdes relacionadas a usabilidade. Para os autores,
layouts mal concebidos sao fatores que comprometem o acesso do cidadao,
especialmente pela inexisténcia de mapas que orientem a navegag¢ao nos sitios.

A solugao para esse tipo de problema, conforme sugere Andrade (2007), reside
na adogao de interfaces que observem os principios de usabilidade, de modo a
permitir que a navegagao possa parecer uma atividade automatica.

Neste sentido, o ensinamento de Nielsen e Loranger (2007), ao enfatizar que a
Web nao é televisdo, de modo que as pessoas ndo a utilizam com a finalidade de
buscar distracéo, pelo contrario, o fazem com um propdsito claro em mente, deveria
ganhar forma nas maos dos desenvolvedores de sitios eletronicos, tornando-os

usaveis aos usuarios.

424 Como o usuario considera as informacdes publicadas no Portal da

Transparéncia do Governo do Estado do Amapa

Buscou-se saber dos respondentes também se eles confiavam nas
informacdes disponiveis nos portais de transparéncia, isto €, se para os usuarios elas
evidenciavam aspectos efetivos da gestao.

Os numeros apontaram uma expressiva desconfiangca dos respondentes, em
algum nivel, em relagéo as informacgdes publicadas, o que representou 81,2% do total

de respostas (grafico 4).
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GRAFICO 4 — Confianca nas informagées do portal da transparéncia

Pergunta 9 - Como vocé considera as informagdes publicadas no Portal da
Transparéncia do Governo do Estado do Amapa?

Nada confiaveis. 75,0
Pouco confiaveis. 6,2
Confiaveis. 18,8
6 20 40 60 80

Proporgao (%)

Fonte: Pesquisa de avaliagao do portal da transparéncia do Governo do Estado do Amapa (2017)

Ao se procurar identificar as caracteristicas desses usuarios que nao confiam
em algum grau nas informagdes contidas no portal da transparéncia do Governo do
Amapa, observou-se que 53,8% deles acessam o portal motivados tdo somente pela
curiosidade, e que 19,2% possuem formagao superior e sdo servidores publicos.

Portanto, esse espirito de duvidar das informacdes publicadas no portal da
transparéncia pode ser um aspecto que esclarece em parte o comportamento dos
usuarios, que nao levam a sério o que é publicado, ndo empregam de forma mais
ampla essas informagdes em agdes de fiscalizagdo da gestdo publica, bem assim
deixam de atribui-las um valor que as coloque em patamar superior a de um mero
objeto de curiosidade.

Salienta-se que essa descrenca pode ser reflexo da falta de confianga que os
cidad&os alimentam em relagao as instituicdes e aos gestores publicos, notadamente
os agentes politicos.

A respeito da relagéo transparéncia x confianga nas autoridades, Debray (apud
Barros, 2015) afirma que a adogao de instrumentos de transparéncia e divulgagéo de
informagéo objetiva compensar a perda de autoridade pelo Estado e o declinio da
confianga por parte dos cidadéaos.

A desconfianga nas informagdes divulgadas no portal da transparéncia tao
somente reflete o declinio da confianca dos cidadaos nas instituicdes publicas. Nesse
sentido, Belchior (2016) afirma que no mundo ocidental as instituicbes democraticas

estdo desgastadas em decorréncia de escandalos politicos, ineficiéncia
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governamental e falta de transparéncia, o que de certa forma explica o declinio no

nivel de confianca nessa seara.

4.2.5 frequéncia com que o usuario encontra as informagdes que procura no Portal da

transparéncia do Governo do Estado do Amapa

Buscou-se saber se o usuario encontra frequentemente as informagdes que
procura quando acessa o portal da transparéncia. Os numeros apontaram que
nenhum usuario afirmou encontrar as informagdes procuradas em todos os acessos
realizados. Além disso, para 3,1% dos respondentes, as informacdes que procuravam
nunca puderam ser encontradas no portal. Entre aqueles que encontram o que
procuravam 21,9% relataram que isso aconteceu na maioria dos acessos. Ja para
75% dos respondentes ndo encontrar a informacédo procurada ocorreu com maior

frequéncia (grafico 5).

GRAFICO 5 — Frequéncia com que se encontram as informacdes no portal da

transparéncia

Pergunta 10 - Com qual frequéncia vocé encontra as informacgdes que
procura no Portal da Transparéncia do Governo do Estado do Amapa?

Nunca 3}1

Raramente. 34,4

As vezes. 40,6

Na maioria das vezes. 21,

Sempre. | 0
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Proporcao (%)

Fonte: Pesquisa de avaliagédo do portal da transparéncia do Governo do Estado do Amapa (2017)

No que se refere aos respondentes que relataram encontrar na maioria das
vezes as informagdes procuradas, observou-se que 54,1% deles s&o servidores
publicos. E possivel que esse aspecto tenha colaborado para a localizacdo das
informagdes porque, diferentemente do cidaddo comum, os servidores publicos estao
mais familiarizados com as terminologias empregadas na seara publica, podendo com

maior facilidade realizar uma navegacao mais assertiva.
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Além disso, entre aqueles que afirmaram ndo encontrar as informacgdes
procuradas na maioria dos acessos, 25% € composta por pessoas com formagao de
nivel médio e possui mais de 40 anos de idade, de modo que o fator escolaridade do
usuario pode ter contribuido no resultado.

A esse respeito, apos investigar os portais de governos estaduais, Pinho (2008)
concluiu que apesar deles atenderem no geral os requisitos para uma boa navegacéo
e busca de informacgdes, poderiam ser melhorados no tocante a comunicagao e
disponibilidade de informacgdes, de modo a tornarem-se provedores democraticos de
informacdes. Para o autor, eventuais dificuldades de acesso aos portais poderiam
ocorrer em razao do baixo nivel de escolaridade dos usuarios.

E possivel que a informac&o procurada até esteja disponivel no portal, mas a
dificuldade para encontra-la, por diversos motivos, como falta de familiaridade com a
ferramenta ou mesmo acessibilidade e navegacéao, leve o usuario a frustragao de
acessar o portal e nao localizar o que se procurava.

Nesse sentido, os portais de transparéncia deveriam ser concebidos na
expectativa de que serdo acessados por cidaddaos com os mais variados niveis de
formacgao e experiéncia no uso de tecnologias de informag¢do e comunicagéao. A partir
dessa perspectiva, portais mais leves e simples, com mapas de localizagdo e
linguagem clara e direta, por exemplo, permitiriam ao cidaddo locomover-se em busca
das informacdes por diferentes pontos do portal sem se perder e potencializando as
chances de encontrar o que procura.

Como afirma Nielsen (2000), as interfaces de navegacédo devem colaborar
positivamente em favor dos usuarios, dando-lhes respostas satisfatérias para

inquietacdes, como: Onde estou? Onde estive? Aonde posso ir?

4.2.6 Como o usuario avalia a compreensao das informacdes encontradas no Portal

da Transparéncia do Governo do Estado do Amapa

O questionario coletou a impressdao dos respondentes a respeito da
compreensao das informagdes divulgadas no portal. Os portais de transparéncia
divulgam diversas informagbdes relacionadas, por exemplo, a gestdo fiscal,
orgcamentaria, por imposic¢ao legal, e outras que julgam ser do interesso da sociedade,
mas que nao decorrem de exigéncias legais. Em termos de compreensao, podem ser

informacdes extremamente simples ou altamente complexidade.
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O conjunto de atos legais que estabelecem a obrigagdo de divulgagdo de
informagdes da gestdo contempla, por exemplo, a Lei Complementar n® 101/2000 (Lei
de Responsabilidade Fiscal - LRF),a Lei Complementar n°® 131/2009 (Lei da
Transparéncia) e a Lei n® 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacgao).

As respostas dadas no questionario permitiram concluir que ha um equilibrio
entre aqueles que consideraram as informacgdes publicadas compreensiveis (50% das
respostas) e aqueles que informaram encontrar dificuldade em consumir as
informagdes do portal (50% das respostas) em razdo de algum grau de

incompreensao presente nelas (grafico 6).

GRAFICO 6 — Compreensdo das informacdes encontradas no portal da

transparéncia.

Pergunta 11 - Como vocé avalia a compreensao das informacoes
encontradas no Portal da Transparéncia do Governo do Estado do Amapa?

Muito dificil. 3,1
Dificil. 46,9
Facil. 50

Muito facil. | 0
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Fonte: Pesquisa de avaliagédo do portal da transparéncia do Governo do Estado do Amapa (2017)

Entre as pessoas que alegaram dificuldade em compreender as informacgoes,
50% delas possuem formacgéao superior e 50% declaram-se com formagao de nivel
meédio. Isso evidencia que os fatores que levam a dificuldade relatada estejam além
da formacéao escolar dos respondentes.

De acordo com Campos, Paiva e Gomes (2013) as dificuldades dessa natureza
estdo associadas ao baixo nivel de escolarizacdo das pessoas, mas também ao que
eles chamaram de hermetismo da linguagem técnica presente nas informacgdes
divulgadas, o que impede a compreensao por partes de muitos usuarios.

Desse modo, a divulgagao da informacao publica em portais da transparéncia

pode até atender as exigéncias legais, mas ainda assim ela pode nao ser efetiva em
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termos de transparéncia na medida em que a informagao possua, por exemplo, um
elevado tecnicismo que crie obstaculos a compreensao do homem médio.

Para Damasceno e Souza Neto (2013) a pura e simples disponibilizagcao de
informagcdes em ambientes eletrobnicos ndo confere por si s6 a compreensao e a
capacidade para se fazer conclusdes acerca do conteudo.

Isso sugere a necessidade de se tratar as informagdes divulgadas nos portais
da transparéncia, de modo que elas continuem a refletir a gestao publica, mas com
baixo nivel de complexidade em termos de entendimento, tornando-as plenamente

consumivel por qualquer pessoa.

4.2.7 Situagdes negativas ja experimentadas pelos usuarios no Portal da

transparéncia do Governo do Estado do Amapa

Foi indagado aos respondentes se eles experimentaram nos acessos
realizados no portal alguma situagdo negativa, como: site em manutencao, links
quebrados, informacgdes incorretas e informagdes desatualizados. Os resultados mais
expressivos revelaram que 46,9% se depararam com o portal da transparéncia em
manutencao e que 34,3% encontraram informacdes desatualizadas no portal.

As respostas revelaram ainda que 86,7% das pessoas que relataram site em
manutengao nas respostas acessam o portal raramente ou pelo menos uma vez ao
més. Isso sugere a possibilidade da situagdo negativa experimentada ter em alguma
medida desencorajado esses usuarios de tornarem-se mais assiduos no portal da
transparéncia.

Para 57,1% daqueles que responderam informac¢des desatualizadas ou
informacdes incorretas, o acesso ao portal € motivado por necessidades profissionais
ou como iniciativa de controle social e fiscalizagdo da gestdo, para os quais a
qualidade da informacéo € um atributo de muita importancia e por conta disso maior

preparo para identificar eventuais inconsisténcias no que é divulgado.
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GRAFICO 7- Situacdes negativas encontradas no portal da transparéncia.

Pergunta 12 - Quais situagdes relacionadas ao Portal da Transparéncia do
Governo do Estado do Amapa3, listadas abaixo, ja foram experimentadas
por vocé?

Outros

Site em manutencgao.
Links quebrados.
Informagdes incorretas.

Informacgdes desatualizadas.

Proporgdo (%)

Fonte: Pesquisa de avaliagéo do portal da transparéncia do Governo do Estado do Amapa (2017)

Quando consideramos que o gestor publico, como delegado, tem o dever de
prestar contas da gestdo aqueles que lhe delegaram poder - os cidadaos - instituto
conhecido pelo termo inglés accountability, e que a transparéncia € uma das trés
dimensbdes desse instituto, de acordo com Schedler (apud MOTA, 2006),
compreendemos a importadncia que recai nos portais da transparéncia como
instrumento de divulgagao da gestao.

Nesse sentido, portais com informag¢des desatualizadas ou incorretas, que ndo
permitem a navegagao por todas as areas dele devido a links quebrados ou que estao
frequentemente fora do ar, acabam por comprometer a accountability vertical,
exercida pela sociedade, e langam nuvem de desconfiancga sobre a disposigao estatal

em contribuir realmente com a transparéncia da gestao.

4.2.8 Aspectos relacionados com as informagdes encontradas no portal da

transparéncia com os quais os respondentes concordam

O objetivo da pergunta n°® 13 era identificar se a expectativa do respondente foi
plenamente atendida com informacdo encontrada, contribuindo assim para a
experiéncia de satisfacdo em relagao ao portal da transparéncia.

Os numeros mais expressivos revelaram que para maioria dos respondentes,
65,6%, foi encontrada somente parte das informagdes que procuravam no portal; ja

para 18,7% dos respondentes foi encontrada a informagéo que procuravam, mas o
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consumo dela ficou prejudicado devido a dificuldade em compreendé-la na forma
como estava publicada (grafico 8).

GRAFICO 8 — Aspectos das informacdes encontradas no portal da transparéncia

com o0s quais o respondente concorda.

Pergunta 13 - Quanto as informagdes encontradas no Portal da
Transparéncia do Governo do Estado do Amapa, de maneira geral, com
qual das seguintes frases vocé concorda?

N3o sdo as informacgGes que eu buscava
Sdo informagdes que podem me ajudar, ma...

Encontrei apenas parte das informacgdes que...

Sdo as informacgGes que eu buscava, mas tenho... 18,7

Sdo as informacgGes que eu buscava | 0
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Fonte: Pesquisa de avaliagédo do portal da transparéncia do Governo do Estado do Amapa (2017)

Ao identificar o perfil do usuario que encontrou apenas parte da informacéo que
buscava, observou-se que 53,8% deles possuem formagao escolar em nivel superior
e sao servidores publicos. Esses aspectos sugerem que sao pessoas que reunem
maiores condigdes em identificar com maior facilidade se informacéo disponibilizada,
encontrada por elas, ndo atendia plenamente a necessidade que os levou ao acesso
ao portal da transparéncia.

Os numeros demonstraram que para a maior parte dos respondentes as
informacdes encontradas no portal da transparéncia ndo atenderam plenamente a
expectativa deles, o que sugere o comprometimento da efetividade desse instrumento

de transparéncia.

4.2.9 Satisfacdo dos respondentes com o portal da transparéncia

A pergunta n° 14 pretendeu mensurar o nivel de satisfagao dos respondentes
em relagdo ao servico prestado por meio do portal da transparéncia. O resultado
apontou que 9,3% dos respondentes mostraram algum nivel de satisfacdo com o

servico. Ja 46,9% dos respondentes revelaram insatisfacdo com o portal da
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transparéncia. Chamou a atencgao o elevado percentual de usuarios que disseram nao
estar nem satisfeito nem insatisfeito, que correspondeu a 43,8% dos respondentes.

Entre aqueles que manifestaram satisfagdo com o servigco, observou-se que
100% deles declararam-se servidores publicos e responderam que encontraram na
maioria das vezes as informagdes que procuravam, apesar de 66,7% terem alegado
também que a informagédo encontrada ndo estava completa, bem assim os 33,3%
restantes afirmarem que nao compreenderam a informagao encontrada.

Esse cenario revela que a satisfagdo com o servigo para esses usuarios nao
guarda relacéo direta com a qualidade da informagédo encontrada, o que sugere a

possiblidade da satisfagdo esta relacionada a outros fatores presentes no portal.

GRAFICO 9 — Satisfagdo com o portal da transparéncia.

Pergunta 14 - Como usuario, qual seu nivel de satisfagdo com o Portal da
Transparéncia do Governo do Estado do Amapa?

Muito satisfeito

Pouco satisfeito

Satisfeito

Nem insatisfeito nem satisfeito
Insatisfeito

Muito insatisfeito

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50
Proporgdo (%)

Fonte: Pesquisa de avaliagao do portal da transparéncia do Governo do Estado do Amapa (2017)

Em relagcdo aos respondentes que manifestaram insatisfagdo com o servico,
identificou-se que para 66,7% deles as informagdes encontradas eram de dificil ou
muito dificil compreensdo, e para 40,0% destes houve referéncia ainda ao
recebimento de informagdes desatualizadas ou incorretas.

Assim, observou-se uma influéncia maior da qualidade da informacéao para os
usuarios insatisfeitos que para aqueles que alegaram satisfagdo com o servigo do
portal da transparéncia.

A respeito da qualidade da informacéao, Abib (2010) afirma que ela decorre da
percepcgao subjetiva das pessoas envolvidas com a informagao e com o contexto que
a envolve. A mensuracdo da qualidade da informacado recebeu a contribuicdo de

Pipino, Lee e Yang (apud Abib, 2010), que definiram dezesseis dimensdes
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relacionadas a informagao, que reunidas permitem mensurar a qualidade dela. Dentre
essas dimensdes, destacamos: disponibilidade, veracidade, livre de erros, integral,

atual e facilidade de entendimento.

4.2.10 Aspectos que impactaram positivamente a satisfagao dos respondentes com o

portal da transparéncia

Os resultados revelaram que a navegabilidade foi mencionada em 50% das
vezes como sendo um aspecto positivo na experiéncia dos respondentes. Em termos
de perfil, observou-se que entre aqueles que apontaram satisfacdo com a
navegabilidade, as mulheres com mais de 40 anos de idade representaram 56,2% dos
casos.

Os demais respondentes, associaram a satisfacdo com o portal da
transparéncia a aspectos da informacdo publicada, preponderando aspectos
relacionados a utilidade da informacao (34,4%), abrangéncia da informacao (6,2%) e
clareza e precisao da informacgéao (9,4%). Para 55,6% desses respondentes, as
informagdes publicadas foram consideradas de facil compreensao, fator que deve ter

contribuido para a satisfagao desses usuarios (grafico 10).

GRAFICO 10 — Aspectos que impactaram positivamente a satisfacdo com o portal

da transparéncia.

Pergunta 15 - Qual aspecto mais contribuiu positivamente para o seu nivel
de satisfagdo com o Portal da Transparéncia do Governo do Estado do
Amapa?

Utilidade das informagdes

. 34,4
Abrangéncia das informacdes. 2
Informacdes claras e precisas. 9,4

Navegabilidade no portal

50
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Fonte: Pesquisa de avaliagéo do portal da transparéncia do Governo do Estado do Amapa (2017)

4.2.11 Aspectos que impactaram negativamente a satisfacdo dos respondentes com

o portal da transparéncia
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Em relagdo aos aspectos que impactaram negativamente a percepgao de
satisfagao do usuario, identificou-se como principal fator informagdes limitadas, que
correspondeu a 53,1% das respostas. Em seguida apareceu informagoes

desatualizadas, apontada por 46,9% dos respondentes (graficos 11).

GRAFICO 11 — Aspectos que impactaram negativa a satisfagdo com o portal da

transparéncia.

Pergunta 16 - Qual aspecto mais contribuiu negativamente para o seu nivel
de satisfagdo com o Portal da Transparéncia do Governo do Estado do
Amapa?
Inutilidade das informacdes.
InformagGes limitadas. 53,1

Informacgdes desatualizadas.

Dificil navegacao.

60

Proporgdo (%)

Fonte: Pesquisa de avaliagao do portal da transparéncia do Governo do Estado do Amapa (2017)

O resultado confirmou a situagéo revelada por meio da pergunta n° 14, que
tratava da satisfacdo do usuario. Observou-se aspectos ligados a qualidade da
informacgéao publicada no portal que contribuiram negativamente para a satisfagdo do
usuario, identificando-os como desatualizadas e limitadas, aspectos que
comprometem a qualidade da informacgéo. De acordo com Beuren (2000 apud Turati,
2007), aspectos relacionados a tempestividade (deve ser atual) e flexibilidade (deve

permitir multiplos usos) contribuem para a qualidade da informacéao.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

A pesquisa revelou que apesar de disponivel para uso da sociedade desde
2011, a maior parte dos acessos ao portal eletrénico da transparéncia do Governo do
Estado do Amapa é realizada de forma n&o regular por servidores publicos, residentes
no proprio Estado do Amapa, motivados pela curiosidade.

Os numeros apontaram ainda a deficiéncia do portal da transparéncia em suprir

o cidaddao com informagbes referentes a gestdo que sejam desprovidas de
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complexidade e representem tempestivamente os atos praticados, o que tem
resultado em descarte da informagao ou prejudicado a compreensao dela por parte
do cidadao, situagao que limita eventuais agdes de controle social e cria embaragos
desnecessarios a transparéncia publica, além de comprometer a efetividade do
servigo do portal.

Constatou-se que a satisfacdo com os servigos prestados pelo portal da
transparéncia é limitada a um pequeno grupo que corresponde a menos de 10% dos
respondentes. Para esse grupo a satisfagdo foi construida com base na boa
navegabilidade da ferramenta e na utilidade das informagdes publicas.

Por outro lado, a insatisfacdo com o servico foi apontada por 46,9% dos
respondentes, cuja experiéncia foi fortemente impactada pela dificuldade em
compreender a informagao encontrada no portal ou por ela esta desatualizada ou
incorreta.

Esses resultados apresentam um cenario em que, apesar do portal da
transparéncia contar com muitas informacdes da gestdo do Governo do Estado do
Amapa, ha a necessidade de se melhorar o servigo na esséncia dele — a qualidade da
informagédo — fator deficiente que tem influenciado negativamente a percepc¢do de
satisfacao do servigo pela maioria dos usuarios.

Por fim, devido ao pequeno numero de usuarios do portal da transparéncia do
Governo do Estado do Amapa que responderam o questionario da pesquisa, faz-se
necessaria a ampliagdo do numero de respondentes, bem assim o aprofundamento
da pesquisa a fim de identificar o nivel de contribuicdo de cada um dos aspectos
pesquisados relacionados ao portal, por exemplo: a navegabilidade e a informagao

publicada, para a satisfagdo do usuario.
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Active public transparency promoted through the electronic transparency portal of the
State Government of Amapa: an investigation of the level of users’ satisfaction.

ABSTRACT

Public transparency is a mechanism made available by public entities that contributes to the
prevention and fight against corruption, as well as encourages social participation through
monitoring and oversight of management. With the advent of the Internet, electronic portals
have become the most widely used means of promoting public transparency. In recent years
several control bodies have promoted evaluations of the public transparency provided in these
portals. The evaluation promoted by the Comptroller General of the Union attributed zero to
the electronic portal of transparency maintained by the Government of Amapa. The Federal
Public Prosecutor's Office has assigned an eight note to the same portal. Both methodologies
consider distinct aspects in the evaluation whose scoring ranges from zero to ten. Based on
the results of these evaluations, it was asked whether the user is effectively satisfied with the
transparency portal of the Amapa State Government. Thus, a quantitative research of
descriptive character was carried out through the use of an electronic form made available on
the Internet from November 6, 2016 to February 4, 2017, by which it was intended to evaluate
the level of satisfaction of the users of the electronic portal Of the transparency maintained by
the Government of the State of Amapa, as well as identify which aspects present in it contribute
positively or negatively to the perception of satisfaction. The result of the survey revealed that
46.9% of users are dissatisfied with the transparency portal and pointed out as a preponderant
factor for the dissatisfaction of information quality. Already 9.3% of the users declared
themselves satisfied with the tool and chose the navigability in the portal as a satisfaction
factor. The research was divided into three phases: literature review, questionnaire application
and analysis and discussion of the results.

Keywords: Information. Transparency portal. Satisfaction. Public Transparency.
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