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Resumo: O Servigo de Informagédo ao Cidadéo é o setor dentro da Ouvidoria do Ministério da Agricultura, Pe-
cudria e Abastecimento (MAPA) responsavel pelo atendimento dos pedidos de acesso a informacao, previstos
na Lei 12.527 de 18 de novembro de 2011. Por meio dele, o cidaddo pode exercer a cidadania exercitando o
controle social, solicitando informagdes aos 6rgdos publicos. Diante disso, as informagées solicitadas por
transparéncia passiva sdo dados relevantes para que o ministério possa executar agées de transparéncia
ativa. Entretanto, para que isso aconteca é importante que estas informacdes das solicitagées estejam or-
ganizadas e sistematizadas. Portanto, este trabalho tem por objetivo analisar o emprego de ferramentas de
tecnologias de dados (foco em Business Intelligence) no Servigo de Informagao ao Cidaddao do MAPA, no ano
de 2022, como ferramenta para gerar conhecimento e para tomada de decisao.
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Ouvidoria.

1. Graduada em Agronomia e Pés-Graduada em Ouvidoria Publica. E servidora publica desde 2009, no cargo de Engenheira Agrénoma do Ministério da
Agricultura, Pecudria e Abastecimento - MAPA. Ocupou cargo de Chefe de Servigo e Chefe de Divisdo do Servigo de Informacédo ao Cidadao e Ouvidora
Substituta no MAPA no periodo de 2020 a 2022 e, desde 2023, é Coordenadora de Transparéncia e Acesso a Informac¢do no Ministério das Cidades. Lattes:
https://lattes.cnpg.br/3459294416727931
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1.INTRODUCAO

Dentro de uma ouvidoria, sdo produzidos inud-
meros dados e informacgées, portanto além de pos-
suir um importante papel de interlocutora com o ci-
dadao, a ouvidoria possui acesso a dados relevantes
que podem contribuir para a melhoria dos diversos
servigos publicos do érgao.

Entretanto, para que a informagdo possa gerar
conhecimento para tomada de decisdo é importante
que estas estejam organizadas e sistematizadas.

Neste sentido, este trabalho vem questionar
como o emprego de ferramentas de tecnologias de
dados pode contribuir na avaliagdo dos servigos
e tomadas de decisdo. Para responder tal pergunta
propde-se neste trabalho um estudo de caso da im-
plementacdo da tecnologia de Business Intelligence
(BI) no Servigo de Informagdo ao Cidadao (SIC) do
Ministério da Agricultura, Pecudria e Abastecimento
(MAPA). Ademais, tem-se por objetivo analisar os
dados preliminares da implementagdo desta ferra-
menta no ambiente de trabalho.

1.1. Ouvidoria como gestorade dados

Dentro da Ouvidoria, sdo produzidos diversos
dados sobre a qualidade dos servigos executados
pelo 6rgdo, entretanto, muitas vezes essas infor-
magdes ndo sdo sistematizadas para geracdo de
conhecimento.

A andlise de dados é um processo que tem por
objetivo transformar dados em ferramentas nor-
teadoras para o processo de tomada de decisdo. A
era digital e a internet fazem com que as entidades
trabalhem com um grande volume de dados. Esses,
se analisados de uma maneira exploratdria, podem
fazer das ac¢des respostas diretas as demandas.

E desses fatos que surge a percepcdo de que
a utilizacdo de tecnologias de processamento de
dados pode garantir maior produtividade, ganho de
eficiéncia e respostas rdpidas e assertivas na pres-
tagdo de servigo publico.

Logo, entende-se que a andlise de dados apli-
cada a gestdo publica tem a capacidade ndo so-
mente de acompanhar as atualiza¢des informacio-
nais histéricas causadas pelo avango da internet no
Brasil, mas também de satisfazer a necessidade de
eficiéncia dos atos administrativos e de promogéo
do acesso a informacgé&o, caracteristicas inerentes ao
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Estado Democratico de Direito.

Além disso, como suporte a tomada de decisdo
pelo setor publico, a andlise e mineracdo de dados
pode fomentar maior eficiéncia dos atos administra-
tivos, que é um dos principios constitucionais, con-
forme artigo 37 da Constitui¢do Federal.

A hierarquia DIKW é um elemento norteador
de muitos estudos que lidam com informacéo e co-
nhecimento, trata-se de tema referéncia e fortemente
presente em areas como gestdo do conhecimento e
ciéncias da informacao.

Esta metodologia define os termos dado, infor-
magao, conhecimento e sabedoria, como quatro ele-
mentos distintos, porém intimamente relacionados,
que fazem parte de um mesmo fenémeno - apesar
de nem todas as versdes da hierarquia possuirem,
necessariamente, todos ou apenas esses quatro
componentes (BERNSTEIN, 2009).

Trata-se, classicamente, de uma piramide onde
na base encontra-se dado e no topo, sabedoria.

FIGURA 1 « EXEMPLO DA HIERARQUIA DIKW

KNOWLEDGE /ﬂ

INFORMATION

Fonte: Bernstein, 2009

Pode-se identificar na figura acima que “A infor-
magao é base para a construgdo do conhecimento”.
Com o cruzamento de varios dados primarios, € pos-
sivel se obter informagdes, que consequentemente
levam ao conhecimento para a tomada de decisdo.

Informacdo é algo que possa ser util para al-
guma aplicagdo ou pessoa (FOINA, 2006). As deci-
sbes sdo tomadas de acordo com o conhecimento e
informacdes.

1.2, Sobre o Servico de Informacao do
Cidadao

O acesso a informacao é o determinante asse-
gurado pela publicidade, um dever da administragdo
publica e um direito da sociedade. Para que a pu-
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blicidade seja 1til, eficaz e socialmente relevante na
transparéncia da administragdo publica, sdo neces-
sdrios o aspecto quantitativo, pela divulgagao dos as-
suntos administrativos, e o aspecto qualitativo, para
garantir mecanismos que fomentem a motivagdo e
a participacdo da sociedade. O estudo da adminis-
tracdo publica indica que o alcance de maiores ni-
veis de transparéncia deve ser incentivado para que
0 governo assuma uma postura de responsabilidade
(accountability) perante a sociedade (BANNISTER
AND CONNOLLY, 2011).

Para Silva e Bruni (2019), a divisdo do estudo

da transparéncia em passiva e ativa ndo é somente
didatica, mas também procedimental. “Enquanto
na transparéncia ativa as informacdes sdo dispo-
nibilizadas por interesse do gestor publico ou por
imposicao legal de dados obrigatérios”, na transpa-
réncia passiva o ente publico tem de estar preparado
para responder a qualquer solicitagdo da sociedade,
desde que tal solicitacdo ndo esteja sujeita a sigilo
(SILVA; BRUNI, 2019, p. 418).

A Figura 2 apresenta as distingdes entre os dois
tipos de transparéncia previstos na LAI:

FIGURA 2 « CARACTERISTICAS DAS TRANSPARENCIAS ATIVA E PASSIVA

CARACTERISTICA

TRANSPARENCIA ATIVA

LAI

Iniciativa da informagéao Administragdo publica (Art. 8°)

Forma de acesso governamental (Art. 8%, § 29).

Divulgagdo de um conteido minimo
previsto na LAI, além de informagdes

Conteudo da informagédo
tipicas do érgao (Art. 82, § 19).

Tempo de divulgagao Tempo real

Internet por meio do site da instituigdo

Qualquer interessado (Art. 10)

Servico de informagdo ao Cidadao (SIC), que pode
estar disponivle pela internet (Fala.Br) ou de modo
presencial no érgado (Art.92, I; Art. 10, § 29).

Qualquer informacdo solicitada pelo interessado,
pertinente ao escopo do 6rgao (Art. 89).

Imediatamente, quando disponivel, ou em até 20
dias, prorrogaveis por mais 10 dias (Art. 11, §§ 1°
e 29).

Fonte: Adaptado de Silva e Bruni (2019).

1.3. Business Intelligence

Diante da quantidade de dados gerados dentro
de uma instituigdo, sobretudo dentro de uma ouvi-
doria, é imprescindivel a adogdo de uma ferramenta
tecnoldgica que possa contribuir para a gestdo e dis-
ponibilizacdo de dados e informagdes.

Neste contexto, os fundamentos do Business
Intelligence (BI) giram em torno de coletar, modelar
e restaurar os diversos dados de uma empresa pro-
metendo facilitar a tomada de decisdes dentro dela.

Notadamente no ambito da administracdo pu-
blica brasileira, a literatura sobre BI tém sugerido
que o uso das técnicas, metodologias, habilidades
e ferramentas tem promovido o aumento da capaci-
dade de coletar, organizar, tratar, e analisar dados,
das mais diversas fontes, com o intuito de oferecer
informacgodes tempestivas e precisas aos gestores pu-
blicos e a sociedade (Rodrigues et al., 201

Larson (2019) define BI como um processo
orientado por dados que combina armazenamento
e coleta de dados com gerenciamento de conheci-
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mento para fornecer informagdes ao processo de to-
mada de decisoes.

As ferramentas de BI permitem a disponibi-
lizacdo direta aos usudrios de recursos para que
possam criar graficos, tabelas e relatérios ad hoc® e
assim produzir indicadores de desempenho (Ul-Ain
et al., 2019). Essas caracteristicas de estruturagdo
de informagdes sdo aderentes as necessidades de
transparéncia ativa dos governos digitais.

Desta forma, a Business Intelligence pode ser
definida como o conjunto de ferramentas e mé-
todos que visam transmitir informacdes relevantes
aos gestores da empresa. Seu objetivo é ajuda-los a
compreender seu ambiente de trabalho e apoia-los
em suas tomadas de decisdes estratégicas (BAR-
BIERI, 2001).

O BI permite analisar os dados com mais faci-
lidade e restaura-los de uma forma mais acessivel
e intuitiva. Isto é feito valendo-se de relatdrios,

2. Ad hoc é uma expressdo latina cuja tradugdo literal é “para isto” ou “para
esta finalidade”.
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dashboards, mapas, dentre outros métodos que faci-
litam a visualizagdo e compreensao das informagdes
compiladas. Tem-se, pois, que o BI é uma ferramenta
dindmica que permite ilustrar os dados através de
graficos ou tabelas clicaveis. Isso, portanto, abre
novos parametros de andlise para os tomadores de
decisdo (TURBAN et al., 2009).

Novas plataformas de BI sdo capazes de gerar
andlises de dados em tempo real. A andlise é exi-
bida em painéis interativos. Estes apresentam gra-
ficos simples que oportunizam uma melhor obser-
vagao sobre a evolucdo do desempenho da equipe
e, fundamentalmente, compreenda as razdes para o
aumento ou redugdo no desempenho. Esses painéis,
atualizados em tempo real, permitem que o governo
seja mais 4agil (CZERNICKI, 2009).

Segundo Nascimento e Reginato (2007),
também ¢é necessario e imprescindivel garantir a
qualidade dos dados, pois, se houver erros nos
dados armazenados, estes se espalhariam por toda
a organizagdo. Referidos erros nos dados podem
fazer com que sejam tomadas decisoes erradas que
afetam os resultados da instituigdo. Os custos deri-
vados da ma qualidade dos dados em uma organi-
zagdo podem ser muito altos, pois deles depende o
conhecimento.

A arquitetura viabilizada por ferramentas BI
representa para o tomador de decisdo uma solucao
bastante util para subsidiar suas deliberagtes, va-
lendo-se do enorme potencial de dados existentes
nas organizagées atuais, o que fornece condigGes de
realizagdo de diferentes tipos de anadlise.

2. DESENVOLVIMENTO

Para cumprir com o objetivo do artigo, ou seja,
analisar o emprego de ferramentas de tecnologias
de dados (foco em BI) no Servigo de Informagdo ao
Cidaddo do MAPA, no ano de 2022, foi formulada
a seguinte pergunta de pesquisa: como o emprego
de ferramentas de tecnologias de dados pode con-
tribuir na avaliagdo dos servigos e tomadas de de-
cisdo? Para responder tal questao, realizou-se, para
coleta de dados, pesquisa de documentacgao, regis-
tros em arquivos e observagdo direta. Trata-se de
estudo de caso, de natureza descritiva, utilizando
dados do Servico de Informacgdo ao Cidadao do Mi-
nistério da Agricultura, Pecudria e Abastecimento
do ano de 2022.
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Conforme Yin (2010), o estudo de caso pode ser
tratado como importante estratégia metodoldgica
para a pesquisa em ciéncias humanas, pois permite
ao investigador um aprofundamento em relacdo ao
fenémeno estudado, revelando nuances dificeis de
serem enxergadas “a olho nu”. Além disso, o es-
tudo de caso favorece uma visdo holistica sobre
os acontecimentos da vida real, destacando-se seu
caradter de investigacdo empirica de fenémenos
contemporaneos.

2.1. Descri¢ao da construcao do painel de Bl
no MAPA

O Servigo de Informagdo ao Cidaddo do MAPA
teve origem no ano de 2012, juntamente com a im-
plementacdo do Decreto 7.724/12 que entrou em
vigor em 16 de maio de 2012. Inicialmente, o SIC es-
tava vinculado a Biblioteca Nacional de Agricultura,
e somente em 2019 suas atribui¢ées foram transfe-
ridas para a Ouvidoria.

Em um momento inicial, as informacgdes do SIC
eram acompanhadas somente no relatério anual ou
por meio do painel da lei de acesso a informacao dis-
ponibilizado pela Controladoria Geral da Uniao®. Por
meio deste painel podemos observar que o MAPA é
12° no ranking dos 303 6rgdos do Governo Federal
que utilizam a Plataforma Integrada de Ouvidoria
e Acesso a Informagdo - Fala.Br* para pedidos de
acesso a informacéo.

Entretanto, cumpre esclarecer que os pedidos
de acesso a informagdo do MAPA séo recepcionados
pelo sistema Fala.Br, mas nem todas as informagées
necessarias para o gerenciamento das informagdes,
dentro da instituicdo, podem ser coletadas do refe-
rido sistema.

Internamente as informacgdes eram coletadas
em uma planilha, com muitas informacées que ja
constavam no sistema Fala.Br, preenchimento ina-
dequado e presenca de erros.

Desta forma, para construgdo do painel de Bu-
siness Intelligence no MAPA, foi necessario a cons-
trucdo de uma nova planilha para coleta de dados
que nédo sdo disponibilizados pelo Fala.Br.

3. http://paineis.cqu.gov.br/lai/index.htm - Painel de Pedidos de Acesso
a Informacéo

4. A Plataforma Fala.BR, criada e mantida pela CGU, é de uso obriga-
tério pelas ouvidorias que fazem parte do SisOuv, sem prejuizo de sua
integragdo com sistemas informatizados de ouvidoria, conforme previsto
na Portaria CGU n® 581/2021
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Esta planilha possui alguns dados como as-
sunto, e drea técnica responsdavel que sdo impres-
cindiveis para a tomada de decisdo mas ndo estdo
disponiveis no referido sistema.

Neste estudo em questdo escolheu-se trabalhar
com a Plataforma de BI Google Data Studio. A es-
colha desta ferramenta se deu, inicialmente, pelo
contrato que o MAPA possui com o Google Works-
pace. Entretanto, a ferramenta é gratuita, possui per-
feita integracdo com planilhas Google, igualmente

gratuita e portanto de facil replicabilidade em di-
versos ambitos governamentais.

Posteriormente realizou-se a modelizac¢do da
intervencdo com a constru¢do do Modelo Ldégico
da aplicabilidade do BI Data Studio Google, o que
possibilitou a compreensao de sua racionalidade e a
relagdo entre os recursos necessarios, as atividades
planejadas e os efeitos previstos para sua operacio-
nalizagdo (CHEN, 2005), conforme Fig.3 .

FIGURA 3 « FLUXOGRAMA DE DADOS COM BI

DADOS

Diversos tabuladores
Uso de Bl como
concentrador

Diversos bancos e
fontes

INFORMAGCAO

CONHECIMENTO

Resultados
organizados e
sistematizados

Fonte: Elaboragdo da autora.

Desta forma foi construida planilha para coletar
dados ausentes no sistema, bem como, relatérios da
Plataforma Fala.Br, sobre os pedidos de acesso a in-
formacao e pesquisas de satisfacdo.

Por fim, foram carregadas na plataforma BI
Google Data Studio a planilha construida com infor-
macdes que nao estdo presentes no Fala.Br e plani-
lhas extraidas da Plataforma.

Desta forma, a partir da unido dos dados, tendo
como informacdo em comum o NUP do pedido,
foram definidas as métricas importantes para es-
tarem disponiveis no painel (fig.4), sendo elas:

Sobre os pedidos de acesso a informagao

¢ Numero total de pedidos

¢ Numero total de pedidos

¢ Pedidos por unidade da federagdo

e Evolugdo (nimero de pedidos por més)
¢ Por Unidade do MAPA

¢ Assunto

¢ Decisdo dos pedidos

¢ Escolaridade do solicitante

¢ Género do solicitante
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Sobre os recursos

¢ Numero total de recursos
¢ Numero de recursos por instancia
¢ Decisdo dos recursos

Sobre as pesquisas de satisfagdo

« Indice de satisfacdo

¢ Se a resposta foi facil de compreender

¢ Se estd satisfeito com o atendimento prestado

¢ Pesquisas por unidade do MAPA

¢ Pesquisas por assunto

¢ Se a resposta fornecida atendeu plenamente
ao seu pedido

¢ Se os pedidos que tiveram pesquisas respon-
didas tiveram recursos
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FIG. 4 » VISAO DO PAINEL DE BI DOS PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO. ACESSO EM SETEMBRO/2022

»  Pedidos de Acesso a
§ Informagao
MAPA - 2022

Namero Total de Pedidos de LAI

2.005

Tempo médio de atendimento
(dlas)
1.3

Por Unidade da Federagso
16. CONSULTA ®

16. ENCAMINHADO A OUTRO ORGAO ( 1§

16. MANIFESTAGAO DE OUV (DEIXAR 76

1
2
3 VISTAS A PROCESSOS ADMINISTRAT 76
)
5. & PRODUTOS DE ORIGEM ANIMAL &
6.

11. METEOROLOGIA 67

7. 8 VINHOS E BEBIDAS 59
8 16. RESPOSTA ELABORADA PELO SIC 0
9. 8 REGISTRO DE PRODUTOS/ESTABEL 50
48
a8

10. 13. CADASTRO AMBIENTAL RURAL - C
4 1. LEGISLAGAD

Evolugdo ( nimero de pedidos por més)

Decisio dos Pedidos

Acesso Concedido
Nio se tata de solicitagdo de mformagio 252
Acesso Negado 78
Acesso Parclalmente Concedido 37
Informacao inexistente 2
Perguena Duplicada/Repetida 27

Orgo ndo tem competéncia para responder sobre 15

nn

o
oM

Namero Total de Recursos
100

-
Decisiio dos Recursos &0

Insténcla g @

Acessivel em: https://datastudio.google.com/u/0/reporting/8d7f-
5679-8433-4517-924a-e847592f92f0/page/p 00tq6mzzwc

2.2, Analise preliminar dos dados obtidos
pelo Painel Bl

A partir da andlise dos dados preliminares ob-
tidos pelo painel foi possivel observar que o préprio
Servigo de Informagdo ao Cidadao do MAPA é o que
mais responde pedidos de Acesso a Informacao.

Ademais, observa-se, por meio dos dados co-
letados, que os principais assuntos dos pedidos de
acesso a informacao, ndo sdo propriamente pedidos
e sim consultas, que como a CGU define, ndo sao
consideradas pedidos de acesso a informacéo e en-
caminhamento a outros érgaos.

Estes dados sdo uteis para que este Servigco
possa planejar acdes de capacitacdo voltados ao
cidaddo usudrio deste servico a fim de que possa
compreender melhor o que é um pedido de acesso
a informagdo e os assuntos de atribuigdo deste
ministério.

O terceiro assunto mais requisitado nos pedidos
de acesso a informacdo sdo vistas a processos ad-
ministrativos. Diante disso, a Ouvidoria do MAPA,
utilizando estes dados disponibilizados, elaborou o
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informe n° 8/2022 destinado a Secretaria de Defesa
Agropecudria segunda area técnica que mais recebe
solicitagbes de informagdes, a fim de promover me-
lhorias no servigo “Acompanhar Processo Adminis-
trativo de Fiscalizacdo Agropecudria”, inserto na
Carta de Servicos ao Usudrio do MAPA, de modo
a ofertar ndo somente o acompanhamento dos pro-
cessos administrativos, como também o acesso aos
autos por meio de canal especifico e efetivo.

3. CONSIDERACOES FINAIS

A democracia deve ir além de um método para
escolher quem governa. Percebe-se que ela esta vin-
culada a busca histérica de liberdade, justica e pro-
gresso material e pessoal (PNUD, 2004).

Neste sentido, para avaliar um servigo, é impor-
tante ter dados. Conforme consta na piramide de
conhecimento, os dados sdo a base para ajudar na
tomada de decisao. Sem dados, ndo se gera informa-
¢Oes e portanto ndo gera-se conhecimento. Sem co-
nhecimento ndo é possivel uma tomada de decisao
consciente e consistente.
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As ferramentas de gestdo de dados existem
como facilitadoras dos processos de trabalho. Com
o desenvolvimento da informatica e do processa-
mento de dados essas ferramentas estdo cada vez
mais ao alcance das institui¢des.

Desta forma, os painéis de Business Intelligence
mostram-se como importantes alternativas para reu-
nido de diversas informag¢des em uma tnica base de
dados que pode gerar graficos para tomada de de-
cisdo em tempo real.

Os painéis de BI podem contribuir em dife-
rentes aspectos para a tomada de decisdes: melhora
0 acesso a informacédo e permite acessar facilmente
a informacgdo. Além disso, a BI pode integrar e uni-
ficar sistemas de informacdo, obtendo resultados
confiaveis e sob medida.

Isto porque ter informacdes validadas e auto-
matizadas aumenta a confiabilidade das informa-
¢oes, além de reduzir os custos, pois a automati-
zagao da coleta de dados e a geracdo de relatérios
podem minimizar a possibilidade de ocorrer erros,
além de permitir que as pessoas gastem seu tempo
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