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FATORES QUE AFETAM A SATISFACAO DO CIDADAO COM O PORTAL DA
TRANSPARENCIA E A SUA RELACAO COM A PERCEPCAO DE CONFIANCA
NA ADMINISTRACAO PUBLICA

1 INTRODUCAO

A lei exige que o setor publico no Brasil disponibilize informagdes de interesse coletivo,
por meio dos portais da transparéncia, de facil compreensdo, com ferramentas para acesso e
andlise do conteido (BRASIL, 2011). Para que tais informacdes possam produzir os efeitos
desejados, € preciso observar questdes essenciais. Harrison et al. (2012) afirmam que se os
dados ndo forem importantes para o cidaddo, a transparéncia ndo gera confianca. Para Lourengo
(2015), a credibilidade € obtida se houver acesso a beneficios sociais.

Sandoval-Almazan e Steibel (2013) constataram que o design de sites de transparéncia
no Brasil e no México baseia-se numa comunicacao unidirecional que s6 atende aos critérios
legais. Lourengo (2015) relatou que os portais da Austrdlia, Canadd, Franca, Nova Zelandia,
Estados Unidos e Reino Unido sdo meros repositdrios de informagdes sem transparéncia.

Tais estudos verificaram a adequacdo dos portais a padrdes pré-definidos, havendo
caréncia de pesquisas sobre a satisfacao a partir da percep¢ao do cidaddo. Assim, ha uma lacuna
na literatura no sentido de avaliar tal questdo. Nota-se, ainda, a oportunidade de pesquisar a
associacdo entre a satisfacdo do cidaddo com o portal e a confianca na administracdo publica.

O estudo aborda accountability, New Public Management (NPM), e-government,
confianca na administracdo publica, usabilidade, informatividade, eficdcia da informacgdo e
satisfacdo cidada. Orienta sobre referéncias do disclosure no e-government e aperfeicoa a
literatura acerca da transparéncia publica, com base na percepc¢ao do cidadao.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 NEW PUBLIC MANAGEMENT, ACCOUNTABILITY E TRANSPARENCIA

Obter eficiéncia (HOOD, 1995) € um dos objetivos do New Public Management (NPM),
que defende a implantacdo, no setor publico, de padrdes de gestdo privada (LAPSEY, 2009).
No Brasil, o NPM influenciou mudangas no setor piblico, nos anos 90, tendo o controle social
como pilar, aliado a busca por resultados e foco no cliente (MATIAS-PEREIRA, 2008).

Em todo o mundo, os governos usam a tecnologia para viabilizar esse controle
(TURSUNBAYEVA; FRANCO; PAGLIARI, 2017), facilitando a prestacdo de contas, a
responsabilizacdo e o desempenho publico (BERTOT; ESTEVEZ; JANOWSKI, 2016).
Considerados o patamar inicial na escala de maturidade dos servicos publicos digitais
(BERTOT; ESTEVEZ; JANOWSKI, 2016), os portais da transparéncia sdo priorizados no e-
government (TURSUNBAYEVA; FRANCO; PAGLIARI, 2017) e podem funcionar como
geradores de influéncia do desempenho do setor publico (FOX, 2015).

A administra¢io publica no Brasil vem disponibilizando informacdes a sociedade via
portais da transparéncia, porém isso nao significa que haja o controle e empoderamento social
previstos com o e-government (BERTOT; ESTEVEZ; JANOWSKI, 2016). O simples
cumprimento da lei, com a disponibilizacdo de informacdes, pode ndo gerar a sensacdo de
satisfacdo do cidaddo ou mesmo de confian¢a na administracdo (HAZELL, WORTHY, 2010).
Nesse contexto, sdo necessdrias pesquisas que verifiquem a satisfacdo do cidadao com os
portais da transparéncia do setor publico e o seu impacto na percepcdo de confianca na
administracdo publica. Assim, propde-se o modelo (Figura 1) que inclui cinco fatores:
confianca, satisfacdo, usabilidade, informatividade e eficicia da informacao.
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Figura 1. Modelo empirico
Fonte: Elaboracdo prépria

2.2 A CONFIANCA NA ADMINISTRACAO PUBLICA

A confianca em instituigdes publicas integra a regra das sociedades democréticas
(DAVOUDPOUR; REZAPOUR, 2016) e estd associada a confianca nos websites do e-
government (TEO; SRIVASTAVA; JIANG, 2008). A falta de transparéncia publica pode
provocar desconfianca sobre o cumprimento das obrigacdes institucionais (VALLE, 2014).
Assim, obter credibilidade social ¢ um atributo que as organizagdes buscam atualmente
(COSTA JUNIOR; COSTA, 2014).

Neste estudo mensura-se a varidvel confianga percebida, a partir das dimensodes de
competéncia e honestidade, adaptando-se os conceitos de Davoudpour e Rezapour (2016). Para
esses autores, a competéncia refere-se a percepcdo de que a instituicdo € capaz, eficaz,
habilidosa ou profissional em suas decisdes, enquanto a honestidade implica na percep¢ao de
que organizacdo € fiel aos seus compromissos € comunica a verdade.

2.3 USABILIDADE

A usabilidade do site influencia a intencdo de uso (BELANCHE; CASALO;
GUINALIU, 2012). Cinco dimensdes estatisticamente significantes na satisfacio do cidadio
com o website foram definidas por Venkatesh, Hoehle e Aljafari (2017): hardware e software,
homepage, tela, rolagem de pagina e experiéncia de usudrio.

Belanche, Casalé e Guinaliu (2012) afirmam que as organizacdes devem focar em
estruturas simples. Problemas de design do portal podem afetar negativamente a experiéncia de
navegacdo e o acesso ao conteudo, refletindo na insatisfacdo do usudrio (VENKATESH;
HOEHLE; ALJAFARLI, 2017).

Bertot, Estevez e Janowski (2016) afirmam que os sites devem ter mapas visuais,
pesquisa avancada e acesso a dados abertos. Venkatesh, Hoehle e Aljafari (2017) recomendam
a adocdo de design adaptado a qualquer resolucdo de tela, /inks € mecanismos que demonstrem
o progresso de navegacao compreensivelmente e informes de ajuda.



Neste estudo, adota-se a abordagem de usabilidade de Venkatesh, Hoehle e Aljafari
(2017) e Belanche, Casal6 e Guinaliu (2012). Verifica-se a associacdo entre percep¢do de
usabilidade e satisfacdo com o site a partir das dimensdes de hardware e software, homepage,
tela, rolagem de pédgina e experiéncia de usudrio (H1):

H1. Havendo aumento da usabilidade percebida do website, também sera incrementada a
percepcao de satisfacio com o portal da transparéncia.

2.4 GRAU DE INFORMATIVIDADE

A informatividade relaciona-se com a capacidade em disponibilizar informacgdes que
facilitem o processo de busca e avaliacdo no site (CHEN; WELLS, 1999; RICHARD, 2005;
KIM, 2010). Sao as informacdes ricas e uteis contidas em sites de comércio on line que levam
a percepg¢ao dos consumidores de que sdo engenhosos e interessantes, aumentando, assim, a sua
atenc¢do nesses ambientes virtuais (GAO; BAI 2014).

Nesta pesquisa utiliza-se a escala referente ao construto elaborado por Chen e Wells
(1999) adaptado pela proposta de Gao e Bai (2014). Esses estudos, ao valida-lo, revelaram que
a informatividade € um fator relevante na constituicdo do ambiente web e que promove
respostas sociais e psicoldgicas positivas do usudrio do website, que pode ser mensurada pela
compreensibilidade, profissionalismo, engenhosidade e utilidade. Propde-se verificar a
existéncia da relacdo entre grau de informatividade e a percepcao de satisfacdo (H2):

H2. O grau de informatividade percebida do website esta positivamente associado com a
satisfacdo com o mesmo.

2.5 EFICACIA DA INFORMACAO

Os portais da transparéncia ndo podem ser meros repositérios (SANTOS; FERREIRA
JUNIOR, 2017). O desafio é converté-los em comunicacdo de credibilidade e efetiva com o
cidaddo (COSTA JUNIOR; COSTA, 2014). Para Bertot e Janowski (2016), o setor publico
deve fornecer dados em multiplos formatos. Gruman (2012) aponta o uso de linguagem cidada
para superar as dificuldades da escolarizacao, analfabetismo digital e tecnicismo.

Gao e Bai (2014) definiram caracteristicas desse construto: conveniéncia, exatidao,
tempestividade, integridade, atualidade e relevancia. Para eles, quando as informacdes do site
correspondem aos objetivos do usudrio, este desenvolve uma atitude favoravel. Assim, utiliza-
se a escala proposta por Gao e Bai (2014), para verificar a existéncia de uma relagdo entre a
eficdcia da informacdo e a percepcao de satisfacdo com o portal, conforme a hipétese H3:

H3. O grau de eficacia da informacao percebida no website esta positivamente associado
com a satisfacado com o mesmo.

2.6 A SATISFACAO PERCEBIDA COM O PORTAL DA TRANSPARENCIA

Pesquisas sobre websites constataram a influéncia de certos elementos na satisfacdo do
consumidor (BELANCHE; CASALO; GUINALIU, 2012). H4 poucas investigacdes sobre a
satisfacdo do cidadao com portais publicos (VENKATESH; HOEHLE; ALJAFARI, 2017),
sendo necessdrias pesquisas nesse sentido (DAVOUDPOUR; REZAPOUR, 2016).

Para Gao e Bai (2014), a satisfacdo em sites de compra é uma avaliacio afetiva da
experiéncia do cliente com o consumo on line. No ambiente virtual, os usudrios tém
expectativas de encontrar facilidades para suas compras (BELANCHE; CASALO;
GUINALIU, 2012). Esse Modelo de Confirmagio das Expectativas tem sido aplicado com base
no paradigma da confirmidade/desconformidade (CHONG, 2013). O autor propds a sua
utilizacdo conjunta com o Modelo de Aceitacdo de Tecnologia, no m-commerce, concentrando-
se na usabilidade, prazer, facilidade de uso, desempenho e utilidade percebida.

Este estudo adaptou a proposta, usando-se a escala referente ao construto proposto por
Teo, Srivastava, Jiang (2008) para verificar os efeitos diretos da satisfagdo na confianga (H4):
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H4. Aumentando a satisfacdo percebida pelo cidadao com o portal da transparéncia,
também sera incrementada a percepcao de confianca no setor publico.
O Quadro 1 apresenta a defini¢do dos fatores investigados no presente estudo.

Variavel Definicao Autor
Julgamento subjetivo e coletivo de que a administracdo | Davoudpour, Rezapour
Confianca publica ¢é competente, honesta e cumpridor dos (2016)

compromissos em atender as necessidades dos cidaddos.
O grau em que o usudrio percebe os seguintes aspectos no

Usabilidade website: a) facilidade de compreensdo da estrutura, suas
funcdes, interface e conteidos; b) simplicidade de uso em
suas etapas iniciais; c) velocidade com que pode encontrar o Belanche, Casalo,
que busca; d) facilidade de navegacao: tempo exigido e acao Guinaliu (2012)

necessdria para obter os resultados desejados; e) capacidade
de controlar o que é executado e de se localizar no site em
qualquer momento.

A capacidade de um website em disponibilizar um montante
Informatividade de informacdes tteis que facilitem o processo de busca e Gao, Bai (2014)
avaliacdo do seu conteudo, passando o site a ser percebido
como informativo, inteligivel, profissional, engenhoso e ttil.
E a informagdo qualificada pelos atributos de exatiddo,
Eficacia da atualizacdo, integridade, relevancia e pertinéncia ao ser | Gao, Bai (2014)
informagdo fornecida aos usudrios do website.

Reacgdo afetiva de avaliacdo que emerge como resposta da
Satisfacdo percepcao, pelo cidaddo, acerca da diferenca entre o que foi | Teo, Srivastava, Jiang
recebido e as suas expectativas com o desempenho, o esforco (2008)

e as condicdes facilitadoras no uso de tecnologia do governo
eletronico.

Quadro 1. Definicoes das variaveis avaliadas

Fonte: Elaborado pelo autor.

3 METODOLOGIA
3.1 COLETA DE DADOS

Para alcancgar o objetivo deste trabalho, utilizou-se um modelo empirico aferido por
meio de pesquisa quantitativa, descritiva, com corte transversal, dados primarios e subjetivos.

A populagdo habilitada a participar foram eleitores entre 16 € 70 anos. Adotou-se
amostragem por conveniéncia, com maioria de professores, pesquisadores, profissionais de
comunicacdo, contabilidade e administracdo da rede federal de educacdo profissional,
resultando numa amostra de 350 individuos, por meio nao probabilistico e aleatério.

Coletaram-se os dados de 07.12.2017 a 17.01.2018, via questiondrio eletrOnico
elaborado com google docs, enviado por e-mail e redes sociais. O questiondrio, acessivel online
iniciou-se com apresentacao do pesquisador e objetivos, com disponibilizacio de /ink de acesso
ao portal da transparéncia federal. Duas questdes de controle identificaram a condicao de eleitor
e de ocorréncia de acesso prévio ao portal em ocasido anterior a pesquisa.

A segunda parte do questiondrio compoOs-se 30 perguntas para mensuragdo de 5
construtos. Utilizaram-se 10 questdes relativas a confianga, 7 sobre usabilidade, 5 sobre
informatividade, 4 para eficdcia da informacao e 4 para medicdo de satisfacdo (Quadro 1). Elas
estruturam-se com escala Likert (1 — discordo totalmente, 2 — discordo parcialmente, 3 — nem
concordo, nem discordo, 4 — concordo parcialmente, 5 — concordo totalmente), para mensurar
a relacdo das varidveis. Adaptaram-se construtos validados em pesquisas anteriores sobre
consumidores em sites de compras on line. Finalizou-se o questiondrio com 7 questdes de
caracterizacdo socio demogréfica (género, faixa etdria, estado civil, escolaridade, renda mensal
familiar, etnia e o tipo de hardware utilizado para o acesso).



Fez-se pré-teste com 10 individuos e, feitos os ajustes semanticos apds o feed-back,
disponibilizou-se o questiondrio a amostra. Obtiveram-se 350 respostas, com 3 descartes (pois
os respondentes nao eram eleitores). Outros 38 individuos ndo responderam a todas as questoes,
tendo 309 observagoes sido consideradas validas para a andlise.

3.2 MODELO

Registraram-se os dados coletados via software Stata Statistics/Data Analysis,
utilizando-se dados numéricos para representacdo direta das percepcdes subjetivas dos
individuos sobre os fatores estudados. Fez-se andlise estatistica com anélise de correlacdo entre
varidveis, teste-t e duas regressoes lineares. Com a estatistica descritiva, alcancaram-se as
médias e desvio padrao de cada varidvel, apontando-se a percep¢ao dos cidaddos sobre os
indicadores. Fez-se, ainda, andlise de elacdo entre varidveis dependentes, independentes.

Em seguida, efetuaram-se testes de diferencas de média comparando os resultados
obtidos com as varidveis de controle geracdo e acessibilidade anterior O controle de
acessibilidade junto aos respondentes verificou se ja haviam acessado o portal em outra ocasido
ou se o acessaram pela primeira vez durante a pesquisa. Foi efetuada, ainda, uma anélise de
acordo com a diferenca geracional, pelas diferentes aptiddes na relagcdo tecnoldgica.

Ap6s, realizaram-se testes de regressdo linear para avaliar a relacdo entre as varidveis
independentes usabilidade (USA), informatividade do site (INF) e a eficicia da informacao
(EFI), com a varidvel dependente satisfacdo do cidadao com os portais da transparéncia (SAT),
conforme aplica¢gdo da equacdo de regressao a seguir descrita.

8
Satisfacao = Py + 11Xy + [2X5 + [3X3 + z pi Controles; + €
i

Em que X = Usabilidade, X> = Informatividade e X3 = Eficécia da informacgdo.
Y8 B, Controles; representa o somatério das varidveis de controle socioecondmicas
constantes da Tabela 1 e € representa o erro padrao.
Em seguida, verificou-se a relacdo direta entre SAT e a percep¢do de confianca na
Administracdo Pablica (CONFI), com aplicacdo da equacgdo de regressao a seguir descrita.
8

Confianga = fo + [1X1 + z Bi Controles; + €
i

Em que X1 = Satisfacio com o portal e Y3 B; Controles; representa o somatério das
varidveis de controle socioecondmicas constantes da Tabela 1 e € representa o erro padrao.
Foi efetuada, também, a avaliagdo do ajuste geral da regressdao pelo valor do R-squared
(coeficiente de determinacdo) para quantificar o percentual que mensura tal relacao.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS
4.1 CARACTERIZACAO DA AMOSTRA

Evidencia-se que a maioria da amostra da pesquisa tem formacao educacional elevada,
estabilidade financeira, maior presenca no ambiente da internet e que ja conhecia, previamente,
o portal da transparéncia. Portanto, infere-se que a amostra € qualificada e detém, em tese,
condi¢des de compreender e avaliar o portal (Tabela 1).



TABELA 1 - RESUMO DA CARACTERIZACAO DA AMOSTRA

QUESTOES DESCRICAO QTDE %
Sim 309 99,0

TITULO DE ELEITOR Nio 3 1,0
Total 312 100,0

Sim 231 74,0

ACESSO PREVIO AO PORTAL Nio 81 26,0
Total 312 100,0

Feminino 122 39,1

GENERO Masculino 190 60,0
Total 312 100,0

Solteiro 108 34,6

Casado 157 50,3

Separado 4 1,3

ESTADO CIVIL Divorciado 18 7,0

Uniao estavel 22 5,8

Vidvo 3 1,0
Total 312 100,0

Antes de 1945 1 0,3

Entre 1945 a 1961 26 8,3

- Entre 1962 a 1977 110 35.3
GERACAO Entre 1978 a 1994 136 43,6
Entre 1995 a 2009 39 12,5
Total 312 100,0

Ensino Fundamental 3 1,0

Ensino Médio/Técnico 47 15,1

Ensino Superior 71 22,7

ESCOLARIDADE P6s-Graduagdo 185 59,3

Outros 6 1,9
Total 312 100,0

Até 3 salarios minimos 45 14,4

De 3 a 10 salarios minimos 164 52,6

RENDA MENSAL FAMILIAR De 10 a 20 saldrios minimos 82 26,3

Acima de 20 saldrios minimos 21 6,7
Total 312 100,0

Preto 36 11,5

ETNIA Pardo 147 47.1
Branco 125 40,1

Amarelo 4 1,3

Indigena 0 0,0
Total 312 100,0

Computador 134 43,0

Notebook 79 25,3

PLATAFORMA DE ACESSO Tablet 0 0,0
Celular 99 31,7
Total 312 100,0

Fonte: Desenvolvida pelo autor com dados obtidos pelo software Stata Statistics

4.2 ESTATISTICA DESCRITIVA
A estatistica descritiva dos construtos propostos no modelo da pesquisa apresentou 0s
resultados abaixo:



TABELA 2 - ESTATISTICA DESCRITIVA

Itens dos Nuimero L. Desvio o . o .

Construtos Respondentes Meédia Padriao 1° Quartil 3" Quartil
CONF1 309 3,10 1,05 2 4
CONF2 309 2,83 1,04 2 4
CONF3 309 2,71 1,09 2 4
CONF4 309 2,73 1,10 2 4
CONF5 309 2,76 1,10 2 4
CONF6 309 2,54 1,09 2 3
CONF7 309 2,67 1,07 2 3
CONF8 309 2,56 1,19 2 4
CONF9 309 2,35 1,17 1 3
CONF10 309 2,56 1,16 2 3
CONF 309 2,68 0,93 2 3.4
USALI 309 3,14 1,21 2 4
USA2 309 3,19 1,23 2 4
USA3 309 3,15 1,18 2 4
USA4 309 3,19 1,20 2 4
USAS 309 3,32 1,16 2 4
USA6 309 3,17 1,13 2 4
USA7 309 3,07 1,15 2 4
USA 309 3,18 1,06 2,43 4
INF1 309 3,23 1,07 2 4
INF2 309 3,26 1,06 3 4
INF3 309 3,07 1,10 2 4
INF4 309 3,43 1,05 3 4
INF5 309 3,86 1,03 3 5
INF 309 3,37 0,89 2,80 4
EFI1 309 3,14 1,07 2 4
EFI2 309 3,14 1,04 3 4
EFI3 309 3,73 1,02 3 4
EFI4 309 3,36 1,04 3 4
EFI 309 3,34 0,90 2,75 4
SATI1 309 3,07 1,08 2 4
SAT2 309 3,05 1,09 2 4
SAT3 309 2,98 1,10 2 4
SAT4 309 3,23 1,05 3 4
SAT 309 3,08 1,01 2,25 4

Fonte: Desenvolvida pelo autor com dados obtidos pelo software Stata Statistics

Observou-se que a média da maioria dos atributos foi levemente alta: eficicia da
informacdo (M=3,34), informatividade (M=3,37), usabilidade (M=3,18) e satisfacdo com o
portal (M=3,08). A informatividade teve o menor desvio padrdao (DP=0,89), juntamente com a
eficdcia da informacdo (DP=0,90). A usabilidade apresentou o maior DP da amostra (1,06)
seguido pela satisfacdo (1,01). Enquanto isso, confianca na administracdo publica (M=2,68)
teve a menor média na amostra e o 3° menor indice de desvio (0,93).

As 4 médias mais altas s@o relativas a eficdcia da informacgdo (3,73 para relevancia e
3,36 para atualidade) e informatividade (3,86 para utilidade e 3,43 para profissionalismo). As
4 variaveis mais baixas se relacionam com a confianga: confianga geral (M=2,35), integridade
(2,54), preocupacdo com o bem-estar dos cidadaos (2,56), confianca individual (2,56) e
autenticidade (267).

Verificou-se, ainda, que todas as varidveis da satisfacdio mantiveram-se préximo da
média da escala likert de 5 pontos: M=3,07 em adequacdo, M=3,05 em eficiéncia, M=2,98 em
efetividade e M=3,23 em satisfacdo geral.

O DP foi mais alto para as varidveis de usabilidade (1,23 para simplicidade de uso na
primeira vez; 1,21 para facilidade total de compreensio, 1,20 para estrutura e contetido de facil
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compreensdo e 1,18 para facilidade de localizacdo de informacdes buscadas). Os menores
indices de DP foram encontrados na eficcia da informacao (1,02 para relevancia da informacgado
e 1,04 para exatidao e atualidade) e na informatividade (1,03 para utilidade).

Os resultados sugerem que, para a presente amostra, existe uma maior percep¢ao de que
a eficicia da informacdo e a informatividade estdo presentes no portal da transparéncia do
governo federal. Infere-se, ainda, que se destacam, em relacio ao seu conteido, as
caracteristicas de atualidade e relevancia da informagdo. Destacam-se, também, o
profissionalismo do projeto do portal, a utilidade das informacdes e a variedade de recursos.
Isto aponta que ha sintonia do portal com as exigéncias legais (BRASIL, 2011). Revela, ainda,
a existéncia de organizagdo da informagdo para envolver o publico e promover a intencdo de
uso (CHEN; WELLS, 1999; GAO; BAI 2014).

A pesquisa oferece indicios de que as carateristicas e o conteido do portal, para a
referida amostra, em média, ndo conduzem a sensacdo de confianca no setor publico.

4.3 CORRELACOES ENTRE AS VARIAVEIS
Por meio do teste de correlacdo, os resultados demonstram, com nivel de confiangca de 99%,
uma correlacdo entre as variaveis (Tabela 3).

TABELA 3: CORRELACAO ENTRE AS VARIAVEIS

Confianca | Usabilidade | Informatividade | Eficacia I Satisfacao |
Confianca 1,00
Usabilidade 0.5041%* 1,00
Informatividade 0.5499* 0.7919* 1,00
Eficécia 0.4839* 0.6560* 0.7912%* 1,00
Satisfacao 0.6023* 0.7380* 0.7743* 0.7290* 1,00

Fonte: Desenvolvida pelo autor com dados obtidos pelo software Stata Statistics

Constata-se que a correlacdo € forte entre informatividade (0,7743), usabilidade
(0,7380) e eficacia (0,7290), na relagdo com a satisfacdo. Quando se analisa a relacdo direta
entre satisfacdo com o portal e confianga, demonstrou-se que tal liame € moderado (0,6023).
Assim, hd indicios de que, para a amostra, a eficicia da informacdo e a informatividade sdo
atributos relevantes na relacdo com a satisfacdo do cidaddo com o portal, de forma consistente
com estudos anteriores de Gao, Bai (2014).

4.4 TESTE T DE COMPARACAO DE MEDIAS
Analisou-se a diferencga de percepc¢do entre individuos que ja haviam acessado o portal
e aqueles que nunca o tinham feito, comparando-se a média a 95% de confianca (Tabela 4).

TABELA 4: TESTE T DE COMPAR~ACAO DE MEI?IAS POR ACESSIBILIDADE
PREVIA DO PORTAL EM OCASIAO DISTINTA A RESPOSTA DA PESQUISA

Sem acesso prévio Com acesso prévio p-valor
Atributo Média/Desvio padrio Média/Desvio padrio Pr (|IT)) > (t)
Confianga 2,81 /1,01 2,63 / 0,89 0,1442
Usabilidade 338 / 1,04 3,10 / 1,06 0,0429
Informatividade 357 / 0,88 3,29 / 0,88 0,0173
Eficacia 351 / 090 328 / 088 0,0493
Satisfacdo 324/ 1,06 302 /098 0,0964

Fonte: Desenvolvida pelo autor com dados obtidos pelo software Stata Statistics

Assim, concluiu-se que a percepcdo dos integrantes da amostra, sobre a presenca de
usabilidade (p=0,0429), informatividade (p=0,0173) e eficacia da informagao (p=0,0173) €, em
média, significativamente maior (M=3,38 para usabilidade, M=3,57 para informatividade e



M=3,51 para eficdcia da informacdo) entre os cidadaos que acessaram o portal pela primeira
vez, comparativamente com quem j4 o havia acessado em outra ocasido.

Ou seja, quem nao conhecia o portal considerou as informagdes ricas, uteis e facilmente
acessiveis (CHEN; WELLS, 1999). E isto pode ser explicado, em tese, pelo atendimento aos
anseios da amostra por maior acesso a informagdo institucional (TURSUNBAYEVA;
FRANCO; PAGLIARI, 2017).

O Teste-T também foi aplicado para comparar a média entre as geracdes X e Y, com
um limite de confianga a 95%, visto que o maior percentual de respondentes foi de tal grupo:
35,3% da geracdo “X” e 43,6% da “Y” (Tabela 5). Tais geracdes correspondem a 55% da
populacdo adulta (SONG; CHO; KIM, 2017).

TABELA 5: TESTE T DE COMPARACAO DE MEDIAS POR GERACOES

Geracao X Geracao Y p-valor
Atributo Média / Desvio padrdo | Média / Desvio padrdo | Pr (IT]) > (t)
Confianca 2,75 /0,98 2,63 /0,86 0,3086
Usabilidade 332 / 1,04 304 / 1,05 0,0391
Informatividade 3.45 /0,90 3,30 /0,85 0,1916
Eficacia 3,45 /093 3,29 /0,85 0,1737
Satisfagao 324 / 098 299 / 097 0,0421

Fonte: Desenvolvida pelo autor com dados obtidos pelo software Stata Statistics

Os baby boomers (1945-1961) - 8,3% da amostra - ndo mantém uma relacdo muito
proxima com as tecnologias digitais, enquanto a geracdo Z (1995-2009) -12,5% da amostra €
adepta da agilidade e assimila facilmente as transformacdes tecnolégicas (SANTOS, 2014).

Os resultados sugerem, a 95% de confianga, que houve, em média, uma significativa
percep¢ao de usabilidade do portal muito maior entre os cidaddos da geracdo X (M=3,32)
comparando-se com a geracdo Y (M=3,04), tendo em vista o p-valor=0,0391. Além disso, a
geracdo X (p-valor=0,0421) teve uma percep¢ao muito maior, em medida, de satisfacdo com o
portal (M=3,24). Tal cendrio se harmoniza com a caracteristica de “nativos digitais” da geracao
Y (SONG; CHO; KIM, 2017), inferindo-se que tiveram melhor percep¢ao sobre deficiéncias
na estrutura e uso do portal, comparativamente com outros websites.

4.5 REGRESSAO LINEAR

Na primeira regressdo, considerando o modelo com controle, constatou-se que 70,3"%
do comportamento da varidvel dependente satisfacdo € explicado, a 95% de confianca, pelas
varidveis independentes usabilidade, informatividade e efic4cia, tendo em vista que o p-valor
de cada relacdo € inferior a 0,05 (Tabela 6).

Dessa forma, constatou-se que a relagdo de maior significAncia com a satisfacdo se
efetivou com o preditor eficacia da informacdo (0,35), enquanto o nexo com varidvel
independente informatividade obteve um o indice de 0,32. Tal resultado confirma estudos de
Gao e Bai (2014) que revelam que a eficdcia da informacdo (em primeiro lugar) e a
informatividade (em seguida) sdo fortes preditoras do estado de fluxo que resultaria na
satisfacao do usudrio.

TABELA 6: EFEITOS DA USABILIDADE, INFORMATIVIDADE E EFICACIA NA SATISFACAO
COM O PORTAL DA TRANSPARENCIA (R-squared = 0,7037)

CONSTRUTO Coeficiente Desv. P. P>|Z]| Coeficiente Desv. P. P>|Z]|
Usabilidade 0,29%** 0,580 0,000 0,26%** 0,059 0,000
Informatividade 0,33 %*% 0,831 0,000 0,327%%* 0,885 0,000
Eficacia 0,327%%* 0,717 0,000 0,35%%%* 0,749 0,000
Constante -0, 75%%* 0,122 0,539 -0,66%** 0,285 0,021
Gener? Sem Controles Com Controles

Geragdo




Estado Civil

Renda

Etnia

Plataforma

R2 0,6718 0,7037
N 309 309

Fonte: Desenvolvida pelo autor com dados obtidos pelo software Stata Statistics

Na segunda regressdo (Tabela 7), considerando o modelo com controle, verificaram-se
os efeitos diretos da satisfacdo como preditora da confianga. Registre-se que o baixo indice R-
squared de 42,6% indica que outras varidveis ndo avaliadas interferem, conjuntamente, na
amostra (57,4%).

TABELA 7: EFEITOS DA SATISFACAO COM O PORTAL DA TRANSPARENCIA NA PERCEPCAO
DE CONFIANCA NA ADMINISTRACAO PUBLICA FEDERAL (R-squared = 0,4269)

CONSTRUTO Coeficiente. Desv. P. P>|Z]| Coeficiente Desv. P. P>|Z]|
Satisfacao 0,55 0,468 0,000 0,36 0,688 0,000
Constante 0,95 0,142 0,000 1,23 0,671 0,068
Género

Geracdo

Estado Civil Sem Controles Com Controles

Renda

Etnia

Plataforma

R2 0,3627 0,4269

N 309 309

Fonte: Desenvolvida pelo autor com dados obtidos pelo software Stata Statistics

Ainda assim, tal relacao foi significativa tendo em vista o p-valor (0,000) da relagdo ter
assumido registro inferior a 0,05. Ou seja, a confirmagao das expectativas do cidadao (CHONG,
2013) em relagdo aos servicos que pretendia encontrar no website (BELANCHE; CASALO;
GUINALIU, 2012) provocou impactos positivos no julgamento sobre a confianca (GAO; BAI,
2014). A satisfagdo do cidaddo tem impacto significativo na confianca na administracdo publica
(DAVOUDPOUR; REZAPOUR, 2016).

Tal resultado converge com estudos anteriores que apontam que a satisfacao detém uma
significativa associacdo entre transparéncia e confianca do cidadao (DAVOUDPOUR;
REZAPOUR, 2016). Em tese, teria ocorrido uma avaliacdo de existéncia de honestidade e
competéncia da administracdo publica (DAVOUDPOUR; REZAPOUR, 2016) em decorréncia
da percepcdo da presenga, no portal da transparéncia, de informacdes ricas e uteis com
facilidade no processo de busca (CHEN; WELLS, 1999; RICHARD, 2005).

4.6 DISCUSSAO DE RESULTADOS

Este estudo investigou os efeitos da usabilidade, grau de informatividade e eficdcia da
informacao na satisfacao do cidadao com o portal da transparéncia. Testou-se a hipétese de que
a satisfacdo teria uma associa¢do coma percep¢ao de confianga na administragdo publica.

Os resultados indicaram que a satisfacdo do cidaddo com o portal da transparéncia
conduziu a sensacdo direta de confianga na administracdo publica, sustentando, assim, os
estudos de Davoudpour e Rezapour (2016) ao constatar que a transparéncia do governo leva a
satisfacdo do cidaddo e ao incremento da confianga no mesmo. Ou seja, a satisfacdo das
expectativas do cidaddo com o portal provocou uma cogni¢do positiva sobre a confianca
(BELANCHE; CASALO; GUINALIU, 2012; CHONG, 2013; GAO; BAI, 2014). Foram
consistentes, ainda, evidéncias de que eficdcia da informacdo e a informatividade estdo mais
presentes no portal, sendo relevantes na relacdo com a satisfacdo do cidadao.
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Além disso, eficicia da informacdo apresentou relacdo mais significativa com a
satisfacdo, enquanto a informatividade foi uma das caracteristicas melhor percebida por quem
acessou o portal pela primeira vez. Constatou-se, também, que a eficdcia da informacao
revelou-se, como outra caracteristica melhor percebida pelos usudrios neéfitos do portal da
transparéncia. Por fim, é importante destacar que houve uma baixa percepcio de usabilidade,
detectada principalmente pelos “nativos digitais” da geracdo Y, com insatisfacdo com o portal,
de forma similar ao que foi encontrado por estudos norte-americanos (VENKATESH,;
HOEHLE; ALJAFARI, 2017).

Portanto, houve confirmac¢do de H1, conforme Belanche, Casal6 e Guialiu (2012) e
Venkatesh, Hoehle e Aljafari (2017). Também houve ratificagcao de H2, com tal relacao sido
verificada com maior signficancia, conforme Gao e Bai (2014) e Chen e Wells (1999). Foi
confirmada H3, o que reafirma os estudos de Davoudpour e Rezapour (2016). Por fim, foi
confirmada H4, acerca dos efeitos diretos da satisfacdo na confianca na administragdo, o que
converge com os estudos de Gao e Bai (2014) e Davoudpour e Rezapour (2016).

5 CONCLUSAO

Este estudo avangou na avaliacio dos portais da transparéncia ao investigar a percep¢ao
do cidadao acerca do atendimento as suas expectativas de usudrio, utilizando-se, além dos
parametros ja definidos na literatura do e-government sobre usabilidade e eficicia da
infomacdo, o aspecto da informatividade como potencial preditora da satisfacdo.

Foi evidenciado o incremento da sensacdo de satisfagdo com o portal em decorréncia do
aumento da percepcdo de usabilidade (Hipdtese 1) — pardmetro também estudado no e-
government e cuja relagdo com a intencao de uso e compra € comprovada no comércio on line
(BELANCHE; CASALO; GUINALIU, 2012; TURSUNBAYEVA; FRANCO; PAGLIARI,
2017; VENKATESH; HOEHLE; ALJAFARI, 2017). Entretanto, a usabilidade somente foi
percebida no portal estudado por integrantes da geracdo “X”, enquanto os nativos digitais da
geragdo “Y” ndo a perceberam e ndo apresentaram satisfacdo com o portal. Tal fato, portanto,
pode, de alguma forma, ter enviesado as conclusdes.

Os resultados apontaram serem significativos os efeitos diretos sobre a confianga na
administracao publica, tendo a satisfagdo como preditora (Hipdtese 4), em consonancia com 0s
estudos de Davoudpour e Rezapour (2016).

As conclusdes sugerem, ainda, que a satisfacdo com o portal estaria positivamente
associada, com maior significancia, com o grau de informatividade (Hipétese 2), conforme Gao
e Bai (2014). Foi confirmada, ainda, a associacdo, entre o grau de eficacia da informacgao e
satisfacdo (Hipétese 3), reafirmando os estudos de Davoudpour e Rezapour (2016).

Os resultados demonstraram que a eficdcia da informagdo e a informatividade sdo os
atributos de maior percep¢ao pelo cidaddo no portal da transparéncia, apresentando-se, ainda,
como relevantes na relacdo com a satisfacio do cidadao.

Apesar do rigor cientifico, o estudo teve limitacdes, propondo-se cautela quanto a
generalizacdo das descobertas. Os resultados foram obtidos a partir de uma amostragem por
conveniéncia, ndo probabilistica e ndo representa a percepg¢ao de toda a populagio.

Utilizou-se a coleta de dados por meio de questiondrio on line, porém as respostas
poderiam ter sido distintas com uso de formuldrios impressos. Além disso, os dados foram
obtidos junto a cidaddos brasileiros que, em sua maioria, usaram o computador para acesso ao
portal e que ja tinham experiéncia no seu manuseio. A maioria dos respondentes se restringiu a
p6s-graduados das geragdes “X” e “Y”, com renda familiar predominante de 3 a 10 saldrios
minimos, o que pode ter restringindo as conclusdes.

Nas pesquisas futuras, sugere-se maior equilibrio de representatividade, com a
ampliacdo da amostra em sua heterogeneidade, referente a escolaridade e renda. Além disso, os
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respondentes podem ser identificados pelo vinculo publico ou privado, buscando-se, ainda, uma
propor¢do entre os respondentes que ja detem e ndo detem experiéncia no uso do portal.

O estudo pode ser ampliado para portais municipais e estaduais do Brasil e de outros
paises, além de poder verificar as diversas percepg¢des pelo uso do ceular para acesso ao portal,
comparativamente com o computador. Poderia, ainda, ser comparada e avaliada a percepcao
dos cidaddos de regides distintas do pafs, a partir de suas peculiaridades.

Sugere-se, ainda, que futuros estudos ampliem, de forma significativa, a pesquisa com
a geracdo “Z” (1995-2009). E, por fim, podem ser usadas outras metodologias, com pesquisas
qualitativas e entrevistas estruturadas para avaliar a disposi¢ao do cidadao em efetuar o controle
social da administrag¢do publica, em decorréncia da avaliagdo do portal.
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