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Resumo: Estdo cadastrados atualmente 4.814 servigos em um universo de 204 érgaos e entidades federais no
Portal de Servigos do Ministério da Economia (ME). Isso significa que o Estado esta cada vez mais préximo
do cidadé&o, sinalizando que a democracia tem espago para se fortalecer. Mas apenas ofertar servigos nao é
suficiente. Eles devem ser lastreados por qualidade e estar acessiveis as mudangas que o mundo moderno
impde. A avaliacdo de servigos tem sido uma importante ferramenta nesse sentido, uma vez que permite ao
gestor publico direcionar seus esforcos ao bem comum. Para tanto, a Plataforma Virtual dos Conselhos de
Usuadrios de Servicos Publicos surgiu como uma nova ferramenta de avaliagdo que coloca as ouvidorias pu-
blicas, os gestores e a sociedade, na figura dos conselheiros, como atores centrais para o robustecimento da
participagdo social e da democracia. Este artigo propos resgatar a implementacdo dos Conselhos de Usudrios
de Servigos Publicos pela Ouvidoria-Geral do Ministério do Desenvolvimento Regional (MDR) apoiada pela
utilizagdo Guia Metodolégico da CGU, além de analisar a adequagao da metodologia para o publico-alvo do
orgao.
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1. Pés-Graduada em Ouvidoria Publica e Graduada em Psicologia. Coordenadora de Ouvidoria e Controle Social e Ouvidora substituta na Ouvidoria do
Ministério das Cidades. No mesmo érgdo, ocupou os cargos de Assessora Técnica Especializada e Coordenadora de Beneficios Substituta na Coordenacgéo
Geral de Recursos Humanos. Anteriormente, foi servidora do Banco do Brasil e do Itamaraty. Lattes https://lattes.cnpq.br/5933416640825585
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Diversas sdo as acepgdes legais e doutrindrias
a respeito da expressado “servigo publico”. Na legis-
lagdo patria, cita-se o Decreto n® 8.936/2016, art. 2°,
I, que traz a seguinte defini¢do: “acdo dos 6rgaos e
das entidades da administragdo publica federal para
atender, direta ou indiretamente, as demandas da
sociedade relativas a exercicio de direito ou a cum-
primento de dever”. A Lei n? 13.460/2017 apresenta
um conceito semelhante: “atividade administrativa
ou de prestacdo direta ou indireta de bens ou ser-
vigos a populagdo, exercida por érgao ou entidade
da administracdo publica”.

Doutrinariamente, menciona-se Hely Lopes
Meirelles (2006 apud Alexandrino e Paulo, 2020, p.
844):

Servigo publico é todo aquele prestado pela ad-
ministragdo ou por seus delegados, sob normas
e controles estatais, para satisfazer necessi-
dades essenciais ou secunddrias da coletividade
ou simples conveniéncias do Estado.

Ao seu turno, Alexandrino e Paulo (2020, p. 845)
adotam a definigdo:

Servigo publico é a atividade administrativa
concreta traduzida em prestagbes que direta-
mente representem, em si mesmas, utilidades
ou comodidades materiais para a populagéo em
geral, executada sob regime de direito publico
pela administragdo puiblica ou, se for o caso, por
particulares delegatdrios (concessiondrios, per-
missiondrios, ou, ainda, em restritas hipdteses,
detentores de autorizagdo de servico ptiblico).

Para além de conceitos, o servigo publico tem
sido objeto de diversos debates em face das mu-
dancas ocorridas nos ultimos anos. Dentre elas,
devem-se destacar os grandes avangos tecnolégicos
viabilizados pelas Tecnologias de Informagéao e Co-
municagdo (TICs), que possibilitaram o efetivo in-
gresso dos governos no mundo digital.

No Brasil, esse movimento comecgou a se inten-
sificar no inicio do século XXI com a construgdo de
um arcabougo legal cuja estrutura permitiu a evo-
lugdo do governo digital (ou e-Gov) até os dias atuais
(Ministério da Economia, 2019). Em virtude disso, a
prestacdo de servigos publicos péde ser transpor-
tada do ambiente fisico para o digital de maneira se-
gura, restando como desafio despertar a sociedade

para a compressdo de que seu papel nesse cendrio
¢é cada vez mais central. Diante disso, percebe-se a
necessidade avaliar os resultados dessa prestagao,
garantindo ndo apenas a satisfacdo do cidaddo-usu-
ario, mas, igualmente, o fortalecimento da cidadania.

Tendo como ponto de partida a visdo empresa-
rial, em que as praticas de qualidade sdo adotadas
hd mais tempo, a avaliagdo de servigcos aparece
na administragdo publica ndo apenas como meca-
nismo de regulacdo, mas, também, como ferramenta
para que os gestores possam melhor atender as de-
mandas de uma populacdo mais exigente por ser-
vicos de qualidade, a0 mesmo tempo em que da ao
usudrio uma nova perspectiva de sua participacao
nesse processo.

Um dos mecanismos desenvolvidos pelo go-
verno brasileiro, nesse caso, pela Controladoria-
-Geral da Unido (CGU)?, foi a criagdo Plataforma
Virtual dos Conselhos de Usudrios de Servigos
Publicos (CGU, 2021), cuja implementacdo se fez
obrigatdria para os orgaos e entidades integrantes
da administragdo publica direta e indireta da Unido,
dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios
em virtude da Lei n® 13.460/2017, que foi regulada
pelo Decreto n® 9.492/2018, dando aos Conselhos as
seguintes competéncias:

I - acompanhar e participar da avaliagdo da
qualidade e da efetividade da prestag@o dos ser-
vigos publicos;

II - propor melhorias na prestagdo dos servigos
publicos e contribuir para a definigéo de dire-
trizes para o adequado atendimento ao usudrio;
e

IIT - acompanhar e auxiliar na avaliagdo da atu-
acdo das ouvidorias do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal.

Adicionalmente, em abril de 2021, a CGU di-
vulgou o “Guia Metodolégico de Avaliacdo dos
Servigos Publicos” por meio da Plataforma Virtual,
com a finalidade de contribuir para que as unidades
setoriais do SisOuv pudessem implementar ade-
quadamente a ferramenta. Ressalte-se que, além de
totalmente virtual, a Plataforma é gratuita e aberta a
qualquer cidadao.

2. Cf “Avaliagdo de satisfagdo dos usudrios” do Ministério da Economia - ME.
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Implementagdo dos Conselhos de Usuarios dos Servigos Publicos no Ministério do Desenvolvimento Regional (MDR)

O Guia propde uma metodologia de avaliagdo
centrada no usudrio e baseada nos servigos ja dis-
ponibilizados na carta de servigos dos 6rgaos. Pres-
supode ainda a existéncia de trés atores indispensa-
veis para o seu funcionamento, sendo eles o gestor,
o ouvidor e o conselheiro, que correspondem, res-
pectivamente, aos formuladores, aos avaliadores e
aos usuarios de um servigo.

No referido documento, sdo apresentados con-
ceitos bdsicos relacionados ao tema, as etapas a
serem seguidas, bem como sugestdes para elabo-
ragdo das enquetes. Além disso, foram disponibi-
lizados diversos materiais institucionais no Portal
Ouvidoria.Gov (CGU, 2021), tais como cursos, tuto-
riais, guias e pecas publicitdrias.

A Plataforma apresenta também o Férum de Me-
lhorias de Servicos Publicos, que pode ser utilizado
pelos conselheiros para proposigdo de inovagdes ou
ajustes, passiveis de endosso pelos seus pares e pos-
terior analise pelo gestor publico, sempre visando a
consolidacdo dos mecanismos de participacgao.

Diante do exposto, o objetivo deste trabalho é
resgatar como se deu a implementagdo dos Con-
selhos de Usuarios de Servigos Publicos pela Ou-
vidoria-Geral do Ministério do Desenvolvimento
Regional (MDR) apoiada pela utilizagdo Guia Meto-
dolégico da CGU, além de analisar a adequagdo da
metodologia para o publico-alvo do érgéo.

1. 0 MINISTERIO DO DESENVOLVIMENTO
REGIONAL (MDR)

Trata-se de érgdo da Administragdo Publica Di-
reta, criado em janeiro de 2019, a partir da juncao
dos extintos Ministérios das Cidades e da Inte-
gracdo Nacional®. As politicas publicas abarcadas
pelo 6rgao sdo relacionadas a infraestrutura urbana
e a promocdo do desenvolvimento regional e produ-
tivo (MDR, 2022). Foram convidadas a participar do
projeto as seguintes unidades finalisticas:

¢ Secretaria Nacional de Habitagdo (SNH)

¢ Secretaria Nacional de Mobilidade e Desenvolvi-
mento Regional e Urbano (SMDRU)

* Secretaria Nacional de Protecdo e Defesa Civil
(Sedec)

¢ Secretaria Nacional de Saneamento (SNS)

2. ASETAPAS DESENVOLVIDAS

Sao cinco as fases sugeridas pelo Guia Metodo-
logico (CGU, 2021): i) revisando a Carta de Servigos;
ii) engajando conselheiros; iii) entendendo a satis-
facdo, a qualidade percebida e o processo decisério
do gestor de servigos; iv) criando consultas e pes-
quisas e avaliando servicos publicos; e v) apresen-
tando resultados.

3. Em 2023, as competéncias do antigo MDR foram divididas entre o Mi-
nistério das Cidades e o Ministério da Integragdo e do Desenvolvimento
Regional.

FIGURA 1 « IMPLEMENTACAO CONSELHOS DE USUARIOS

Para avaliacao de um servigo publico por
meio dos Conselhos de Usuarios
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Fonte: CGU, 2021
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Durante a pesquisa, observou-se que a Ouvi-
doria-Geral do MDR seguiu integralmente as etapas
previstas, com excecao do “teste de hipdteses”, que
consiste em atividade imediatamente anterior e sub-
sididria a criagdo das enquetes.

2.1. Revisando a cartade servigos

2.1.1. 0 que sao servicos?

Servicos sdo diferentes de produtos. De acordo
com Gronroos (1993 apud SILVA, 2019, p. 8), os ser-
vicos apresentam quatro caracteristicas basicas a
saber: i) sdo atividades e ndo coisas; ii) em alguma

medida, sdo produzidos e consumidos ao mesmo
tempo; e iii) o usudrio participa do processo de pro-
ducdo em algum grau. Ao mesmo tempo, hd uma
demanda crescente por prestacdo de contas, maior
transparéncia e garantia de qualidade nas institui-
¢oOes (Pedrosa e Menezes, 2019, p. 10).

O Ministério da Economia (ME) elaborou o
Guia de Edigao de Servigos do GOV.BR (2020), para
orientagdo quanto a divulgacdo dos servigos pelos
orgaos e entidades federais. A partir das informa-
¢oes ali contidas, a Ouvidoria-Geral do MDR pro-
duziu o seguinte quadro:

FIGURA 2 « ATRIBUTOS DOS SERVICOS PUBLICOS

O que é um servico publico?

A area de servicos do Portal é feita para o
usuario e sob o ponto de vista do usuario.

INTERACAO

Precisa que o usuario realize agdes especificas
e interaja com o érgao para que o servico seja
prestado.

SUFICIENCIA

Comega com o objetivo do usuario e termina
quando o usuario ou atinge este objetivo ou &
informado de que ndo pode obter o servico.

PERSONALIZAGAO

Atender a cada usuario de forma
individualizada com cada instancia
personalizada para um usuario.

PROCESSO PADRAO “

Existe um passo-a-passo a ser seguido por
N

todos os usarios que desejam obter o resultado

oc—/3 do servigo.

L

USUARIO EXTERNO

Diretamente destinado a um usuario externo
ao orgao.

Usuario é todo aquele membro da

sociedade que possa ser individualizado e
tratado como uma entidade Gni

como

uma pessoa, Uma empresa, Uma
organizagdo publica ou privada, uma
comunidade ou até mesmo um ente da

federagao.

Etapas sdo todos os momentos na prestacéo padréo do
Servico em ¢ue o UsUario precisa realizar uma acdo ou receber
uma informacéo. As Etapas sdo sempre do ponto de vista do
usuario, nunca do érgao. Se o usudrio precisa entregar um
documento e este documento passar internamente por 10
areas diferentes do drgdo ou passar s6 por uma, em ambos 0s

€as0s iss0 serd somente uma etapa do servico.

Fonte: OQuvidoria-Geral do Ministério do Desenvolvimento Regional (MDR)

A Figura 2 indica que elementos caracterizam
uma atividade como servico publico: i) interacao; ii)
suficiéncia; iii) personalizacdo; iv) processo padrao;
v) usudrio externo. Além disso, o Guia Metodolégico
propode trés as perguntas que devem ser respondidas
nessa fase: i) os servigos existentes na carta sao ser-
vicos de fato?; ii) as informacdes estdo devidamente
atualizadas?; e iii) todos os servicos do 6rgéo estdo
integralmente refletidos na carta? (CGU, 2021).

2.1.2. Atualizacao da Carta de Servigcos

Verificou-se, no decorrer da pesquisa, que a atu-
alizacdo da Carta de Servigos do MDR ¢ feita anu-
almente desde sua criacdo em 2019. Entretanto, em
2021, essa atividade passou a ser executada tendo
o Guia Metodoldgico (CGU, 2021) como suporte. A
seguir, observa-se a evolugdo do numero de servigos
em 2019 (25), 2020 (35) e 2021 (39)*.

4. O servigo “Selo Alianga pelas Aguas Brasileiras” foi publicado apés a
realizagdo das enquetes e foi contabilizado apenas na totalizagao de ser-
vigos ativos no MDR no ano de 2021, ndo sendo, dessa forma, objeto das
consultas ou das pesquisas abertas.
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Implementagado dos Conselhos de Usuarios dos Servigos Publicos no Ministério do Desenvolvimento Regional (MDR)

GRAFICO 1 « EVOLUCAO DA CARTA DE SERVICOS
DO MDR (2019 A 2021)
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Fonte: Elaborado pela autora com dados do MDR

Inicialmente, a Ouvidoria-Geral acionou as uni-
dades do 6rgao cujos servigos estivessem listados
na Carta para que pudessem verificar se estavam
devidamente atualizados, se atendiam ao disposto
na legislagado vigente, ou mesmo se havia necessi-
dade de inclusdo ou exclusdo de algum servigo.

Buscou-se explicitar o fato de que a atualizagéo
da Carta de Servigos, naquele ano, constituia a pri-
meira fase da implantagdo dos Conselhos de Usué-
rios, sendo, portanto, determinante que essa etapa
fosse realizada com zelo e dentro do cronograma
estipulado.

Assim, cada unidade recebeu processo espe-
cifico por meio do Sistema Eletrénico de Informa-
¢oes — Seil/MDR?, com a indicagdo dos respectivos
servigos publicos entdo disponiveis na Carta. Elas
deveriam avaliar o conteido quanto as informa-
5. O Sistema Eletrénico de Informagdes (SEI) foi desenvolvido pelo Tri-
bunal Regional Federal da 42 Regido (TRF4) para uso gratuito em todas as

esferas de governo, por meio do qual 6rgios e entidades fazem sua gestao
documental e de processos eletrénicos.

CADERNOS
TECNICOS
DA CGU

¢0es minimas, nos termos do art. 11 do Decreto n®
9.094/2017, mantendo-se o formato pré-definido
pelo Portal de Servigos do Ministério da Economia
(ME).

FIGURA 3 « PERGUNTAS SOBRE OS SERVICOS

<

O que é?

<

Quem pode utilizar este servigo?

<

Etapas para a realizagao deste servigo

<

Outras Informagoes

Fonte: Portal de Servigos — Ministério da Economia (2022)

Como ferramenta auxiliar, sugeriu-se o uso do
checklist disponibilizado no Guia de Edicdo de Ser-
vigos (2020), que traz um conjunto de informagdes
sobre o que um servigo “precisa ter” e o que ele “ndo
pode ser”.

Essa etapa durou aproximadamente seis meses
(entre janeiro e julho de 2021) e compreendeu
também a andlise, pela Ouvidoria, das informagoes
prestadas pelas unidades, consolidando-as de forma
logica e intuitiva.

Assim, quando se identificava que alguns ser-
vigos apresentavam caracteristicas semelhantes ou
estavam relacionados a um mesmo publico, era feita
uma consulta a drea sobre a viabilidade de agru-
pa-los em um mesmo conselho e, em caso nega-
tivo, eles seriam representados individualmente. A
imagem abaixo demonstra como foram organizados
os servicos da Secretaria Nacional de Protecdo e De-
fesa Civil.
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FIGURA 4 « AGRUPAMENTO DE SERVICOS - SECRETARIA NACIONAL DE PROTECAO E DEFESA CIVIL (SEDEC)
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Fonte: Relatdrio consolidado SEDEC (2021)

A questdo “Quem pode utilizar este servigo?”
(Figura 3) revelou que o publico do MDR se concen-
trava majoritariamente entre aqueles que represen-
tavam os entes federados; as institui¢des de direito
publico ou privado, governamentais ou ndo; as con-
cessionadrias; os consércios publicos e empresas.

Além disso, a pesquisa identificou que quatro
dos 38 servicos tinham “pessoas fisicas” como po-
tenciais usudrios, sendo dois deles voltados para
técnicos e gestores publicos: i) Capacitar-se para
fortalecer institucionalmente o desenvolvimento

regional e urbano (PFCG ou “Capacidades”); e ii)
Obter apoio técnico para a elaboragdo do plano de
mobilidade urbana (Planmob); e dois eram desti-
nados a sociedade em geral: i) Participar de Cursos
em protecdo e defesa civil; e ii) Solicitar cadastro
para recebimento de avisos e alertas de desastres
(SMS da Defesa Civil). Esses servigcos foram iden-
tificados com a sigla “(PF)” na lista de servigos do
MDR (Figura 5). Os demais foram agrupados pela
afinidade verificada em suas respectivas areas de
atuacao.
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Implementagado dos Conselhos de Usuarios dos Servigos Publicos no Ministério do Desenvolvimento Regional (MDR)

FIGURA 5 « SERVICOS AVALIADOS NOS CONSELHOS DE USUARIOS DO MDR (2021)

SERVICOS MDR (2021)
SECRETARIA NACIONAL DE PROTECAO E DEFESA CIVIL - SEDEC
Apoiar a Criagdo de Coordenadorias Municipais de Protegao e Defesa Civil
Participar de Cursos em protecdo e defesa civil (PF)
Solicitar materiais de protegéo e defesa civil
Solicitar recursos para restabelecer servigos essenciais
Solicitar recursos federais para agdes de prevengdo para a redugéo dos riscos de desastres (RRD)
Solicitar recursos para reconstrugdo de infraestrutura publica destruida ou danificada pelo desastre
Solicitar recursos federais para obras emergenciais de prevencdo para a redugdo de desastres
Solicitar recursos para assisténcia humanitaria
Solicitar a distribuigdo emergencial de agua potavel, por carro pipa
Solicitar reconhecimento de Situagdo de Emergéncia ou Estado de Calamidade Publica
Solicitar cadastro para recebimento de avisos e alertas de desastres (PF)

SECRETARIA NACIONAL DE MOBILIDADE E DESENVOLVIMENTO REGIONAL E URBANO - SMDRU
Capacitar-se para fortalecer institucionalmente o desenvolvimento regional e urbano (PFCG) (PF)
Obter apoio financeiro a projetos e obras de reabilitagdo, de acessibilidade e modernilzagao tecnologica em areas urbanas
Obter apoio financeiro para elaboragdo de projetos, estudos, planos e obras de mobillidade urbana
Obter apoio técnico para a elaboragdo do plano de mobilidade urbana (Planmob) (PF)
Obter financiamento para aquisicdo de dnibus para transporte ptblico (REFROTA)
Obter financiamento para aquisigdo de material rodante para transporte publico coletivo urbano de passageiros sobre trilhos (RETREM)
Obter financiamento para melhoria da mobilidade urbana - Setor Publico
Obter financiamento para melhoria da mobilidade urbana - Setor Privado
Obter financiamento para moderniza¢do tecnologica urbana no Pro-Cidades
Obter financiamento para reabilitagdo de areas urbanas no Pro-Cidades
Obter incentivo fiscal para projetos de infraestrutura em irrigagao (REIDI Irrigagdo)
Cadastrar propostas para aprovagdo no Regime Especial de Incentivos para o Desenvolvimento de Infraestrutura na area de transportes urbanos (REIDI) (novo)
Cadastrar proposta para aprovagio de projetos prioritarios com vistas a emissao de debéntures incentivadas (Debéntures) (novo)

SECRETARIA NACIONAL DE HABITACAO - SNH
Obter recursos do Programa Moradia Digna (Orgamento Geral da Unido) para provisdo habitacional de interesse social — entes publicos
Obter recursos do Programa Moradia Digna (Orgamento Geral da Unido) para melhoria habitacional — entes ptiblicos
Obter recursos do Programa Moradia Digna (Orgamento Geral da Unido) para urbanizagdo de assentamentos precarios — entes publicos
Obter financiamento do Pr6-Moradia (FGTS) para regularizagao fundiaria de interesse social — entes publicos (REURB-S)
Obter financiamento do Pr6-Moradia (FGTS) para melhoria habitacional — entes publicos
Obter financiamento do Pro-Moradia (FGTS) para urbanizagdo de assentamentos precarios — entes publicos
Obter recursos (OGU) para a regularizagdo fundiaria de nticleos urbanos informais (REURB-S)
Obter financiamento por meio do FDS para regularizagdo fundiaria urbana e melhorias habitacionais em nicleos urbanos informais — empresas executoras

SECRETARIA NACIONAL DE SANEAMENTO - SNS
Obter comprovagéo referente a0 acompanhamento anual - Debéntures incentivadas - Saneamento
Obter apoio financeiro para projetos de sancamento basico por meio de Emendas Parlamentares
Obter apoio financeiro para projetos de saneamento basico por meio de Sele¢ao Continua - Mutuarios Privados (SPT — Privado)
Obter aprovagdo como projeto de investimento prioritario no setor de saneamento - Debéntures Incentivadas
Obter aprovagdo de projeto de infraestrutura de saneamento para adesdo ao Regime Especial de Incentivos para o Desenvolvimento da Infraestrutura (REIDI Saneamento)
Obter financiamento para projetos de saneamento basico por meio de Sele¢ao Continua - Mutuarios Publicos

SECRETARIA NACIONAL DE SEGURANCA HIDRICA - SNSH ¢ SECRETARIA DE FOMENTO E PARCERIAS COM O SETOR PRIVADO - SFPP
Selo Alianga pelas Aguas Brasileiras
Legenda:
(PF) Servigos destinados as pessoas fisicas
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Na andlise dos processos de revisao da carta de
servigos do MDR, observou-se que o cenario nao se
manteve estatico durante a implementagdo dos con-
selhos. Houve casos tanto encerramento de servicos
(“Obter indicadores de desenvolvimento regional —
ODR”), em virtude da desativacdo da plugin Adobe
Flash Play, quanto de inclusao, como aconteceu com
o Selo “Alianca pelas Aguas Brasileiras”.

2.2. Engajamento dos conselheiros

2.2.1. 0s conselhos de usuarios de servigos
publicos

Sob a esteira da participagdo dos usudrios na
prestacdo e avaliagdo dos servigos publicos, de-
terminou a Lei n? 13.460/2017 que fossem criados
os conselhos de usudrios, de carater consultivo,
dotados de atribuigdes especificas e com critérios
de representatividade que pudessem explorar a di-
versidade de atores nos mais diversos cendrios do
servigo publico federal brasileiro. A lei estabeleceu
ainda que a participagdo do usudrio nao é remune-
rada, considerando-se servico relevancia publica.

Ao regulamentar a referida lei, o Decreto n®
9.492/2018 estipulou que cada érgao ou entidade in-
tegrante do Poder Executivo Federal deveria criar um
ou mais conselhos de usuérios de servigos publicos
e que estes ndo poderiam exceder a quantidade de
servicos previstos na carta do 6rgdo. Ressalte-se
ainda que o Art. 66 da Portaria CGU n® 581/2021 de-
terminou que para o langamento de uma consulta, o
servigo deveria alcancar o nimero minimo de trinta
(30) conselheiros.

De acordo com o Guia Metodolégico (CGU,
2021), o formato de conselhos permitiria a avaliacdo
de “hipdteses adotadas pelos gestores no processo
de tomada de decisdo por meio dos instrumentos de
medicdo da qualidade percebida, bem como de seu
resultado: a satisfagdo com o servigo”.

2.2.2. Quemsao os conselheiros?

Por meio da pesquisa, constatou-se que a Ouvi-
doria-Geral dialogou com os gestores dos servigos
do MDR a fim delimitar o perfil dos possiveis vo-
luntarios que poderiam participar dos Conselhos.
Como ja referido, a maior parte dos servicos do
orgao situava-se no ambito de atuagdo de pessoas
juridicas, sendo necessario, portanto, alcancar esse
publico especifico por meio de mecanismos igual-

mente selecionados, conforme se verd na proxima
secao.

2,23, Procedimentos para o engajamento

De acordo com o Relatério de Gestdo Ouvido-
ria-Geral (MDR, 2021), a estratégia de divulgacao
para engajamento dos usuarios contou com a par-
ticipagdo ndo apenas da Assessoria Especial de
Comunicacdo Social, mas também das areas finalis-
ticas do MDR, adotando-se as seguintes ag¢oes:

a) envio de mais de 260 convites a pre-
feituras e ouvidorias municipais das 10
maiores cidades de cada Estado e o Distrito
Federal;

b) envio de mais de 400 e-mails com convite
aos usudrios da Plataforma Fala.BR, consi-
derando-os potenciais Conselheiros;

¢) envio de Oficios para as Associacoes de
Municipios e a Confederacdo Nacional de
Municipios;

d) envio de mais de 2.500 convites por
e-mail a usudrios diretos dos servigos do
Ministério dentre gestores e agente publicos
municipais, coordenadorias estaduais e
municipais de defesa civil, secretarias mu-
nicipais e técnicos responsdveis por obras
ou projetos de saneamento, habitagdo, mo-
bilidade urbana, dentre outros;

e) veiculagdo de noticia no Portal do Mi-
nistério em 27/09/2021: “MDR abre 14 con-
sultas publicas para aprimorar servigos
prestados a populagao”;

f) utilizacdo das redes sociais do MDR; e

g) elaboracéo e publicagdo de boletim “Seja
conselheiro do MDR”, com 0 passo-a-passo
para inscrigdo na plataforma virtual;

Apesar da atuagdo dos envolvidos, o enga-
jamento ndo foi suficiente para que se chegasse
ao valor minimo determinado pela legislagdo.
Nessas situagbes, o Guia Metodolégico (CGU,
2021) sugere duas solugdes, ambas adotadas pela
Ouvidoria-Geral:

1. Agregar um ou mais conselhos cujos usudrios
e objetivos de servico tenham natureza seme-
lhante em uma mesma enquete, aumentando o
numero de respondentes; ou 2. Complementar a
sua consulta com dados de pesquisa.
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2.3. Satisfacao, qualidade percebidae
processo decisorio

Considerando o fato de que a experiéncia do
usudrio s6 pode ser adequadamente avaliada por
ele mesmo - avaliagdo centrada no usudrio — e que
os servigos apresentam caracteristicas de intangi-
bilidade e heterogeneidade, o Modelo de Avaliacdo
de Qualidade de Servigos (CGU, 2021) considera
duas visdes, uma interna (do érgéo) e outra externa,
que é composta pela satisfacdo e pela qualidade
percebida.

A satisfacdo reveste-se de carater “emocional”
e pode ser entendida como a diferenga entre a ex-
pectativa e a realidade do usuario, ou, nos termos
da metodologia, se o servico de fato atendeu as suas
expectativas.

Ja a qualidade percebida envolve um aspecto
mais “racional” em que sdo avaliados seis atributos:
i) atendimento; ii) rapidez; iii) usabilidade; iv) confia-
bilidade; v) esforco; e vi) informagées. (CGU, 2021)

De acordo com o material do curso “Avaliacdo
da qualidade de servicos como base para gestdo e
melhoria de servigos publico” (ENAP, 2020), a de-
signacgado desses critérios permite a redugdo da falta
de objetividade comumente observada em modelos
tradicionais de avaliagdo.

2.4.Levantamento de hipoteses

Em resumo, o processo de levantamento de
hipoteses apresentado pela CGU visa encontrar as
melhores hipoteses para testar a relevancia de um
paradigma de qualidade (ou jornada ideal), bus-
cando solugbes para a melhoria das dimensdes da
qualidade.

Essa atividade compde-se de duas etapas que,
de forma ideal, podem ser realizadas por meio de
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oficinas com os gestores de cada servigo:
a) Etapa 1: identificar os responsaveis pela
tomada de decisdo, bem como seus compo-
nentes e compreender o funcionamento do
processo decisério.
b) Etapa 2: definir as hipdteses a partir da
andlise do perfil dos usudrios (persona);
da identificacdo da situacdo que faz o usu-
ario procurar um determinado servigo (pro-
blema); e estudo das fases (jornada) que
podem ser percorridas pelo usudrio em
comparacao com aquelas que foram efetiva-
mente adotadas pelo gestor para que o obje-
tivo fosse atendido.
A baixa adesdo dos conselheiros fez com que
a Ouvidoria-Geral repensasse a forma de execugao
dessa etapa, tendo em vista que o universo amostral
nao significativo reduziu as possibilidades de que a
investigacado pudesse contemplar todos os aspectos
propostos pelo Modelo de Avaliacdo de Qualidade
de Servigos com o uso dos Conselhos de Usudrios.
Considerou-se também que o custo de acionar as
dreas do dérgdo para a realizagdo das oficinas néo re-
sultaria em modificacdo significativa dos resultados.
Dessa forma, a Ouvidoria-Geral optou pela ela-
boracdo de perguntas que pudessem, ao menos,
indicar o campo de atuagdo dos voluntarios e sua
visdo sobre o servigo ainda que de forma sintética.

2.5. Criacao de consultas e pesquisas de
avaliacao

Verificou-se, na pesquisa, que as enquetes
foram divididas em “consultas” e “pesquisas” con-
forme proposto pelo Guia Metodolégico (CGU,
2021). Suas principais diferencas estdo indicadas
na Figura 5.
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FIGURA 5 - DIFERENCAS ENTRE “CONSULTAS” E “PESQUISAS”

_ CONSULTAS PESQUISAS

Servicos Publicos prestados pelo érgao

Escopo ou entidade da administragdo publica
federal.
Iniciativa Unidades do SISOUV - administragdo

publica federal

Publico alvo Conselheiros

Forma de
disponibilizagao

A propria plataforma avisara o
conselheiro

Quaisquer servigos publicos.

Qualquer pessoa cadastrada no sistema.

Qualquer pessoa, inclusive digitalmente ndo
incluidos que podem participar por intermédio de
coletores de respostas.

As pesquisas podem ter acesso restrito aos que a
acessarem por link ou podem ser publicas. Nesse
ultimo caso, além de serem compartilhadas

por link, também ficardo visiveis para qualquer
cidadao que acesse a plataforma.

Fonte: CGU, 2021

Assim, as consultas sdo compostas por enquetes
formuladas pela Ouvidoria para serem respondidas
exclusivamente pelos conselheiros, devendo ser
realizadas, no minimo, a cada 12 meses, conforme
disposto no art. 24-F do Decreto n® 9.492/2018, ao
passo que as pesquisas sdo enquetes abertas ao pu-
blico em geral.

O formato das enquetes combinou perguntas
de “escolha simples”, “multipla escolha”, “matriz
de escolha simples” e “texto longo”, sendo este ul-
timo justificado pela possibilidade de obtencdo de
informacdes nao estruturadas de forma espontanea
(MDR, 2021). Isso foi possivel porque a Plataforma
Virtual possui varias ferramentas para a estrutu-
racdo dos dados obtidos, além da confecgdo das en-
quetes em si.

Ainda, conforme mencionado no item 2.2.3, a
Ouvidoria-Geral adotou a estratégia proposta pelo
Guia Metodoldgico (CGU, 2021) de ampliar sua base
de respostas, complementando as consultas com
dados obtidos por meio de inclusdo de pesquisas
abertas.

Foram, assim, replicadas as enquetes direcio-
nadas aos conselheiros nas pesquisas abertas ao
publico.

2.5.1. Publicando as enquetes

Segundo o Guia Metodolégico (idem), “uma
pessoa pode voluntariar-se para auxiliar na me-
lhoria de quantos servigos julgar conveniente, em
um ou mais 6rgaos”. O primeiro passo do conse-
lheiro era, entdo, inscrever-se para responder as
consultas do(s) conselho(s) de seu interesse. Ele
poderia participar de mais de um conselho, mas sé
poderia responder a cada consulta/pesquisa uma
unica vez. No caso em analise, verificou-se que 90%
dos conselheiros cadastraram-se para responder as
enquetes de todos os servicos do MDR.
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A Figura 6 exemplifica uma das enquetes publicadas pela Ouvidoria-Geral:

FIGURA 6 « 12 ENQUETE “PROJETOS DE DESENVOLVIMENTO E ESTRUTURAGAO URBANA”

Qual(is) dos servigos publicos abaixo vocé ja solicitou ou participou?

bter af ro a projetos e obras de reabilitaca

bter financiamento para n

hum d anterior

Como vocé ficou sabendo destes servigos publicos?

Tiste Yesenvolvimento Regiona

Como foi a sua experiéncia ao utilizar estes servigos?

Bom Regular
Atendimento
Tempo de espera

Uso dos sistemas

Ruim Nao sei avaliar

Ajude-nos a crescer. Sugira melhoria nos servicos publicos elencados na primeira pergunta.

Fonte - Plataforma Virtual dos Conselhos de Usudrios de Servigos Publicos - MDR (2021)

A primeira pergunta “Qual(is) dos servigos pu-
blicos abaixo vocé ja participou ou solicitou?” ob-
jetivou a validacdo do questiondrio, pois ao indicar
que usou pelo menos um dos servigos, todas as de-
mais respostas do conselheiro/usudrio na enquete
estariam automaticamente habilitadas para anélise
posterior.
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Entretanto, caso o conselheiro/usudrio respon-
desse “Nenhum dos anteriores”, as respostas as
perguntas subsequentes ndo seriam descartadas
de imediato, dada a importancia de identificar o
seu campo de atuagdo; o conhecimento prévio da
existéncia do servigo, ainda que nao utilizado; além
de eventuais sugestdes deixadas no campo “texto
longo”.
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2.6. RESULTADOS

Durante a pesquisa, as consultas ficaram disponiveis entre os dias 03/08/2021 e 05/12/2021 (124 dias)
e as pesquisas, no periodo de 15/09/2021 a 05/12/2021 (81 dias). Observou-se que em 38 servicos disponi-
bilizados na Plataforma Virtual®, foram obtidas 56 respostas dos conselheiros e 94 dos respondentes das
pesquisas abertas ao publico.

TABELA 1 « RESPOSTA AS ENQUETES - MDR (2021)

UNIDADE SERVICOS ENQUETES RC(*) m

SEDEC
SMDRU 13 4 18 30
SNH 8 8 14 12

SNS 6 2 12 12

A Tabela 27 indica o percentual dos usudrios que conhecia ou havia utilizado o servigo dentre o total de
respondentes. Verifica-se que os conselheiros que responderam as enquetes Mobilidade Urbana e Pré-Mo-
radia, nheciam nenhum dos servigos ali contemplados, ou seja, 7% do total.

TABELA 2 « PERCENTUAL DE CONHECIMENTO PREVIO DO SERVICO X TOTAL DE RESPOSTAS - CONSULTAS(*)

SERVICOS RESPONDENTES SERV. CONHECIDO

SMS DA DEFESA CIVIL 5)

Projetos de Desenvolvimento e Estruturagdo Urbana 5 3 60
Saneamento Publico 6 3 50
Recursos para a Defesa Civil 4 1 25
Programa Moradia Digna 5 1 20
CAPACIDADES (PF) 6 1 17
Saneamento Privado e Incentivos Fiscais 6 1 17
Regularizacdo Fundiaria Urbana e Melhorias Habitacionais 5 0

Mobilidade Urbana 4 0

Pré-Moradia 4 0

(*) Foram analisadas apenas as consultas com mais de quatro respostas
(**) Valores arredondados para o niimero inteiro imediatamente superior

6. Cabe relembrar que o servico “Selo Alianca pelas Aguas Brasileiras” nao foi incluido nas enquetes (consultas ou pesquisas).

7. Todas as tabelas desta seg¢do foram elaboradas pela autora.
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A Tabela 3 apresenta os dados relativos as pesquisas abertas. Nesse caso, observa-se todos os respon-
dentes ja haviam utilizado pelo menos um dos servigos das enquetes listadas.

TABELA 3 « PERCENTUAL DE CONHECIMENTO PREVIO DO SERVICO X TOTAL DE RESPOSTAS - PESQUISAS(*)

SERVICOS RESPONDENTES SERV. CONHECIDO

FORT. E CAPACITACAO EM PROTECAO E DEFESA CIVIL (PF) 9

SMS DA DEFESA CIVIL (PF) 8 6 75
Mobilidade Urbana 14 9 64
Recursos para a Defesa Civil 8 5 63
Programa Moradia Digna 7 4 57
Reconhecimento Federal Emergéncia/de Calamidade Publica 8 4 50
Saneamento Publico 6 3 50
Saneamento Privado e Incentivos Fiscais 6 3 50
Capacidades (PF) 6 1 17
Operagao Carro Pipa 7 1 14

(*) Foram analisadas apenas as consultas com mais de quatro respostas
(**) Valores arredondados para o niimero inteiro imediatamente superior

Verifica-se também que o maior percentual de conhecimento prévio dos servigos dentre os respondentes,
concentrou-se naqueles destinados as “pessoas fisicas” (PF), com excegdo do servigo “Capacitar-se para for-
talecer institucionalmente o desenvolvimento regional e urbano (PFCG/Capacidades)”. Nesse caso, tanto nas
consultas quanto nas pesquisas abertas, o percentual foi de apenas 17%.

As respostas ao campo “texto longo” foram assim quantificadas:

TABELA 4 « RESPOSTAS NO CAMPO “TEXTO LONGO”

SEDEC 4 2
SMDRU 8

SNH 8 1
SNS 2 1

Abaixo conferimos algumas das respostas retiradas do campo “texto longo”:

“A meu ver o servico esta bom! Sempre “Disponibilizar mais linhas de financia-
recebo com antecedéncia.” (Pesquisa mentos para o setor de infraestrutura.”
aberta - SMS da Defesa Civil) (Consulta - Saneamento Publico)

“Buscar sempre agilidade no processo, “Como avaliar se ndo temos informa-
para que seja executado em um menor ¢des ou acesso aos servicos?” (Consulta
tempo possivel.” (Consulta - Projetos de - Regularizagdo Fundiaria e Urbana e
Desenvolvimento e Estruturacao Urbana) Melhorias Habitacionais)

C 18
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Mesmo diante das evidéncias de que a Ouvi-
doria-Geral do MDR seguiu quase integralmente o
Modelo de Avaliacdo de Qualidade de Servigos por
meio do uso de conselhos de usudrios, com apoio
das areas finalisticas e da Assessoria Especial de
Comunicagdo, o numero minimo de conselheiros
nao foi atingido em nenhum dos servigos ativos na-
quele momento.

A primeira hipétese para explicar esse resul-
tado seria o proprio formato de consultas por meio
de conselhos em face de um determinado publico.
Sabe-se que os servicos do MDR englobam majo-
ritariamente “pessoas juridicas” e um grupo menor
formado pela sociedade em geral e por gestores pu-
blicos - ou, para fins didaticos, “pessoas fisicas”.

Assim, nas tabelas 2 e 3, nota-se que o maior
percentual de respondentes que conheciam ou ha-
viam utilizado efetivamente os servigos concen-
trou-se naqueles destinados a “pessoas fisicas”. Nas
consultas diretas aos conselheiros, o servigo “SMS
da Defesa Civil” atingiu 80% nesse quesito. Ja nas
pesquisas abertas, os servigcos “Fortalecimento e
Capacitacdo em Protecdo e Defesa Civil” e “SMS da
Defesa Civil”, tiveram, respectivamente, 89% e 75%,
de respondentes na mesma situacao. E importante
salientar que o cadastro para recebimento de SMS
da Defesa Civil esta aberto para qualquer pessoa.

Por sua vez, os servigos “Capacitar-se para
fortalecer institucionalmente o desenvolvimento
regional e urbano (PFCG/Capacidades)” e “Obter
apoio técnico para a elaboracdo do plano de mobili-
dade urbana (Planmob)”, ambos destinados a usu-
arios da sociedade em geral e gestores e técnicos
publicos, tiveram um resultado bastante inferior. O
primeiro atingiu 17% e o segundo, 21% (apenas 3
dos 14 respondentes conheciam o servigo).

Na presente andlise, considerou-se o fato de que
esse publico essencialmente técnico também é res-
ponsavel direto pelo didlogo com o MDR, seja nos
ajustes prévios a execugdo dos servigos, seja du-
rante ou apds sua finalizacdo. Esses “assessores”,
contudo, sdo trocados diversas vezes na legislatura
sem que haja preocupacdo com a continuidade das
atividades. Assim, a rotatividade dessa forga de tra-
balho poderia explicar o baixo engajamento em ser-
vicos que teriam impacto significativo na melhoria
das gestdes locais.

A fim de ilustrar essa situagdo, a pesquisa
identificou que o Programa de Fortalecimento das
Capacidades Governativas dos Entes Subnacionais
(PFCG/Capacidades) visa estimular as capacidades

dos entes subnacionais por meio de diversas linhas
de atuagdo, como assisténcia técnica, capacitagao,
inovacgao de gestdo, entre outros.

Por meio da pesquisa realizada, foi possivel
constatar que, em 2021, o PFCG emitiu 6.257 cer-
tificados, com agentes capacitados em todos os
estados do Brasil. Devido a fatores técnicos e ope-
racionais enfrentados pela Secretaria Nacional de
Mobilidade e Desenvolvimento Regional e Urbano
(SMDRU) em 2022, o programa certificou apenas
923 pessoas até o momento. Em todo caso, perce-
be-se que o numero de pessoas capacitadas supera
demasiadamente o nuimero de usudrios engajados
na Plataforma Virtual dos Conselhos de Usuarios de
Servigos Publicos.

A outra hipdtese estd relacionada ao fato de
que muitos servigos do MDR atendem a projetos de
grande complexidade, tais como o Projeto de Inte-
gracdo do Rio Sao Francisco (PISF/MDR, 2022), em
que o publico-alvo se divide entre empresas e entes
subnacionais, excluindo-se o cidaddo individual-
mente. Assim, é razoavel pensar que esse grupo de
pessoas tenderd a se engajar mais naqueles servicos
dos quais seja beneficidrio direto e imediato e para
08 quais possa, a partir de sua prdpria experiéncia,
direcionar sua satisfagdo ou seu descontentamento.

Outro ponto de extrema relevancia e que deve
estar presente em todas as fases da oferta de ser-
vicos publicos, é a busca por uma linguagem mais
inclusiva e cidadd, que seja direcionada a cada
grupo em sua singularidade, sem que se perca sua
natureza legal. A comunicacédo entre o Estado e a
sociedade precisa ser direta, clara e efetiva.

Essa ideia estd em consonancia com um dos es-
tudos mais importante sobre o desenvolvimento de
governos eletronicos, o E-Government Survey, que
€ publicado a cada dois anos pelo Departamento
das Nagdes Unidas para Assuntos Econémicos e
Sociais da Organizac¢do das Nagdes Unidas (United
Nations Department of Economic and Social Affairs —
UN). Segundo o documento, “a pesquisa demonstra
que as tecnologias digitais, entre outras coisas, per-
mitiram aos governos desempenharem um papel
fundamental na abordagem envolvendo a crise
de saude global e garantirem prestacdo efetiva de
servigos publicos essenciais durante o periodo de
crescente isolamento, incerteza e vulnerabilidade.”
(Tradugdo livre).
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3.CONCLUSAO

Por tudo o que foi exposto, afirma-se que a avaliagdo de servigos ndo deve ser vista como um fim em si
mesma. Ela é ferramenta e processo e ndo pode escapar de ser aprimorada constantemente, seja por meio de
conselhos ou por outros mecanismos que a lei venha determinar. Cada 6rgao ou entidade enfrentara desafios
diferentes, mas a missao de oferecer servicos publicos de melhor qualidade é a mesma. E igualmente impor-
tante salientar para a sociedade o fato de que a participacao e a avaliagdo de servigos ampliam e garantem
direitos para todos. Afinal, de acordo com Bordenava (2013), “o futuro ideal do homem s6 se dard numa so-
ciedade participativa”.
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