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Apresentacao

Esta edicdo dos Cadernos Técnicos da CGU apresenta uma coletanea de seis artigos com o tema de
“Ouvidoria e Servicos Publicos”. Os artigos sdo resultados das reflexdes realizadas pelos alunos da turma
de 2022 do curso de Pés-Graduagdo em Ouvidoria Publica, oferecido pela Controladoria-Geral da Unido
(CGU) em conjunto com a Organizagao dos Estados Ibero-americanos (OEI).

Com esta publicagdo, a Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), responsavel por este projeto no ambito da
CGU, visa a difundir a reflexdo de ouvidoras e ouvidores sobre os desafios que envolvem a atuacdo do sis-
tema de ouvidorias na defesa dos direitos dos usudrios dos servicos publicos.

Nesse sentido, tanto essa coletanea, quanto o projeto da Pés-Graduagdo, sdo algumas das contribui¢oes
da OGU para o fortalecimento da identidade e do préprio conceito de ouvidorias, ao contribuirem para a cons-
trugdo de um repertério de conhecimento que embase uma atuagdo mais estratégica, informada e criativa do
cotidiano das ouvidorias publicas brasileiras.

Ariana Frances
Ouvidora-Geral da Unido
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Editorial 2023 da Organizacao
de Estados Ibero-americanos -
Cadernos Técnicos da CGU

Investir na formagdo e na geragdo de conhecimento é um fator primordial para a garantia de servigos
publicos de maior qualidade. E com esse entendimento que a Organizacdo de Estados Ibero-americanos para
a Educagdo, a Ciéncia e a Cultura (OEI) apresenta, em conjunto com a Controladoria-Geral da Unido (CGU),
a presente edi¢do com a Coletanea de Artigos da Pés-graduagdo em Ouvidoria Publica.

Fundada em 1949, a OEI é uma organizacdo internacional de carater intergovernamental, composta por
23 paises membros e tem como missdo contribuir para o fortalecimento da Educagéo, Ciéncia e Cultura no
espaco ibero-americano, sempre visando o pleno exercicio da cidadania e o fortalecimento das institui¢cdes
democréaticas. A Pés-Graduagdo em Ouvidoria encaixa-se perfeitamente nesse propoésito, ao oferecer uma for-
macao solida e atualizada aos profissionais que desempenham um papel crucial na relagao entre a sociedade
e o poder publico. Por meio desta iniciativa, estamos impulsionando os direitos dos cidad&os e reforgando o
papel vital das Ouvidorias Publicas como interfaces de transparéncia e comunicagdo no contexto da admi-
nistragdo publica brasileira e com a sociedade.

A Ouvidoria, neste contexto, torna-se um instrumento de controle social, legitimando o poder estatal
e servindo como um meio para o Estado aprimorar suas politicas publicas. Nesse sentido, incrementar a
capaci—dade das ouvidorias pode fortalecer as competéncias e habilidades dos agentes em diversas areas
de conhecimento, desde a gestdo e participagdo social até a protecdo de dados e o tratamento de dentuncias.

Os textos apresentados nesta publicagdo sdo fruto do aprendizado e da dedicagdo de todos os parti-
cipantes. Gostariamos de parabenizar a todos os alunos que concluiram a Pés-Graduagdo em Ouvidoria, e
agradecer a toda equipe da OEI e da Ouvidoria-Geral da Unido. O seu empenho e compromisso indelével
com a transparéncia e com a administracdo publica sdo uma inspiragdo para todos nés. Esperamos que a
formacé&o recebida possa contribuir para o fortalecimento das Ouvidorias Publicas em todo o pais.

Raphael Callou
Diretor e Chefe de Representacdo da Organizagdo de
Estados Ibero-americanos (OEI) para Educacéo,
a Ciéncia e a Cultura no Brasil
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Implementacao dos Conselhos de
Usuarios dos Servigos Publicos no
Ministério do Desenvolvimento
Regional (MDR)

Juliana Frazdo Campos!

Ministério das Cidades

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.

Palavras-chave: Ouvidoria; avaliagdo de servigos; conselhos de usudrios.

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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Juliana Frazédo Campos

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 pbéde 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 servigos 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 orgdos 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 Avaliagdo 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

Engajando
consetheros

4° PASSO

Cnando consultas

© pesquisas ¢

avaliando servigos,

pablicos

Fonte: CGU, 2021
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Juliana Frazédo Campos

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 servigo 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.

CADERNOS
TECNICOS
DA €GU



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.
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¢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-
vicos 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.



Juliana Frazédo Campos

FIGURA 4 « AGRUPAMENTO DE SERVICOS - SECRETARIA NACIONAL DE PROTECAO E DEFESA CIVIL (SEDEC)

de infraestrutura publica destruida

Solicitar recursos para reconstruco
ou danificada pelo desastre

Solicitar recursos federais para Solicitar fem'sl"sls'zﬁ'!ls D!;
agdes de prevengdo para a red obras emergencial prevencio
dosrlscosde::snstrsm para a redugao de desastres

Solicitar recursos para
restabelecer servigos essenciais

Solicitar recursos para
assisténcia humanitdria

(Solldur 2 distribuicdo emergencial de dgua potavel, por carro plpa]

Secretaria Nacional de Protegdo e Defesa Civil

Solicitar reconhecimento de Situagdo de Emergéncia ou Estado de Calamidade P\ibllca)

(Solldmr cadastro para recebimento de avisos e alertas de desmu]

Participar de Cursos

i
em protecao e defesa civil el

de protegdo e defesa civil

Apoiar a Criacdo de
Coordenadorias Municipais
de Protecdo e Defesa Civil

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 usuadrios, 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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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 servigos
(“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 legislagéo.
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 usuario 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 voluntérios 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
ndo 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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Como os Conselhos de Usuarios
tem impactado naavaliagcao dos
Servicos publlcos’ Umestudo
envolvendo Instituicoes Federais
de Ensino Superior e orgaosde
naturezas diversas

Joel Carlos dos Santos!

Resumo: O presente artigo relata a atuacdo das ouvidorias para o cumprimento de uma obrigagdo imposta
pela Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017, especialmente em seu Capitulo V, que trata da criacdo do Con-
selho de Usudrios dos Servigos Publicos no dmbito da Administragdo Publica do Poder Executivo Federal.
Foi realizada uma pesquisa de campo, utilizando-se o pedido de acesso a informacao, através do envio de um
questionario a mais de 100 érgaos publicos, incluindo Universidades e Institutos Federais de Ensino Supe-
rior, Hospitais Universitarios e érgaos prestadores de servigos de outra natureza. O trabalho traz um breve
relato sobre data de criacdo da primeira ouvidoria publica no Brasil e aponta alguns normativos que esta-
beleceram regras e fortaleceram a atuagdo das ouvidorias publicas federais, além de descrever os conceitos
de servigo publico e de usudrios dos servigos publicos. Verificou-se que os érgdos publicos tém encontrado
dificuldades para colocar em pratica o Conselho de Usudrios e que, muitas dessas dificuldades advém da
falta de interesse dos cidadaos em voluntariar-se como conselheiros e também da falta de recursos humanos
que compdem a forca de trabalho das ouvidorias. Por fim, foi proposto que, como forma de incentivo a parti-
cipagdo dos cidadaos nos Conselhos de Usudrios, os resultados satisfatérios advindos da participacao dos
conselheiros sejam amplamente divulgados pelos idealizadores do projeto.

Palavras-chave: Conselho de usuarios, avaliagdo, servigos publicos, ouvidorias, Instituigées Federais de
Ensino Superior.

1. Graduado em Administra¢do pelo Centro Universitario Central Paulista (UNICEP) e Pés-Graduado em Ouvidoria Publica pela Instituigdo de Ensino Verbo
Juridico. Em 2014, tomou posse na Secretaria de Estado da Educagédo do Estado de Sao Paulo, no cargo de analista administrativo, na Diretoria de Ensino da
Regido de S&o Carlos e, em 2018, ingressou no servigo publico federal, no cargo de assistente em administragdo onde permanece até os dias atuais, lotado
na Ouvidoria da Universidade Federal de Sao Carlos (UFSCar). Lattes: http://lattes.cnpq.br/0559468496113559
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Como os Conselhos de Usuéarios tém impactado na avaliagdo dos servigos publicos?

Um estudo envolvendo Instituicdes Federais de Ensino Superior e 6rgaos de naturezas diversas

1.INTRODUCAO

O presente trabalho tem como objetivo geral
fazer um levantamento, via pedido de acesso a in-
formacéo, a respeito da implementacdo do Conselho
de Usuadrios?, nas Universidades Federais, nos Insti-
tutos Federais de Educagao Superior, nos Hospitais
Universitarios, bem como em 6rgaos publicos de
outra natureza. A criagdo do Conselho de Usuarios
por parte dos 6rgdos publicos atende ao que deter-
mina o Capitulo V da Lei n® 13.460, de 26 de junho
de 2017. O estudo busca avaliar a aceitagdo do pu-
blico-alvo em compor o Conselho de Usuarios, ou
seja, o processo de engajamento dos conselheiros;
os servigos disponibilizados para avaliagdo; os re-
sultados alcancados a partir da implementagdo do
Conselho de Usudrios; os servicos publicos com
maior e menor participagdo no processo de ava-
liagdo de conselheiros e as mudancas realizadas a
partir da atuagao dos referidos conselhos.

Busca-se ainda, caso durante a pesquisa, sejam
identificados 6rgdos que nao tenham implementado
o Conselho de Usuarios, identificar os principais de-
safios e dificuldades encontradas por estes érgaos,
que os impossibilitaram de implementar o Conselho
de Usuadrios.

1.1. Publico-alvo e quantidade de orgios
avaliados

O modelo a ser utilizado serd a pesquisa de
campo e contarda com o envio e hipotética partici-
pacdo de 43 Universidades Federais, 23 Institutos
Federais, 19 Hospitais Universitarios da rede EB-
SERH e 29 ¢6rgdos publicos pertencentes a outras
categorias de servigos publicos, sendo todos os 6r-
gaos escolhidos aleatoriamente.

1.2. Critérios para o recebimento e utilizaciao
das respostas recebidas

Em virtude do tempo disponivel para a con-
clusdo dos trabalhos, somente fardo parte do estudo
0s Orgaos publicos que responderem ao pedido de
acesso a informacdo dentro do prazo de 20 dias
concedidos pela Lei de Acesso a Informagdo (LAI)

2. O Conselho de Usudrios ¢ uma ferramenta que ajuda vocé a avaliar os
servigos e expor as suas ideias diretamente as ouvidorias e aos gestores de
servigos. Qualquer pessoa pode se voluntariar para ser Conselheiro, sem
a necessidade de elei¢des ou qualquer outro processo seletivo. Para virar
conselheiro, basta realizar login na plataforma e selecionar quais servigos
publicos vocé gostaria de avaliar.
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- Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011, para
as respostas as solicitagdes de acesso a informacgao,
sendo descartados os dados dos 6rgaos que solici-
tarem a prorrogacao de prazo ou que alterarem o tipo
da manifestagédo, exceto se, mesmo com a alteragao,
responderem dentro do prazo anteriormente esta-
belecido. Nenhum 6érgdo publico respondente sera
nominalmente identificado, sendo objeto de estudo
apenas as informacoes por eles disponibilizadas.

2. DESENVOLVIMENTO

O Brasil acabara de sair de um regime politico
ditatorial e antes mesmo da promulgac¢do da refe-
rida Carta Magna, ja havia uma preocupagdo em
conceder ao cidadao, o direito de ter suas reivindi-
cagbes ouvidas. Uma nagdo que durante 21 anos se
viu privada de expor suas ideias, agora se depara
com o direito de participar da vida publica e do pla-
nejamento das politicas sociais.

De acordo com informagées disponibilizadas
no Gov.br, “a primeira ouvidoria publica brasileira
foi criada em 24 de margo de 1986, no municipio de
Curitiba.” Mas o grande marco, que realmente im-
pulsionou a evolugdo das ouvidorias publicas bra-
sileiras foi a promulgag¢do da Constituicdo Federal
de 1988. Embora a Carta Magna nao tenha delibe-
rado diretamente sobre a criagdo das ouvidorias, ela
abriu espagos para as reivindica¢des populares por
participagdo nas deliberagées do Estado.

Anos depois, foi editada a Instru¢do Normativa
OGU:® n? 1, de 5 de novembro de 2014, atualmente
revogada, que traz em seu Art. 12, pardgrafo unico
a definicdo de ouvidoria publica federal, conforme
descrito a seguir:

“Considera-se ouvidoria publica federal a ins-
tdncia de controle e participagdo social respon-
sdvel pelo tratamento das reclamagdes, solicita-
¢bes, dentincias, sugestbes e elogios relativos as
politicas e aos servigos piiblicos, prestados sob
qualquer forma ou regime, com vistas ao apri-
moramento da gestdo publica.”

Mas foi com a edigdo da Lei n° 13.460, de 26 de
junho de 2017 que as ouvidorias publicas federais
foram realmente reconhecidas como um importante
canal de participacdo dos usudrios na administragao
publica brasileira.

3. Ouvidoria Geral da Unido
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A participagdo da sociedade na gestdo publica
¢ um direito assegurado pela Carta Magna (CF 88),
permitindo que os cidadaos nao sé participem da
formulacao das politicas publicas, mas também fis-
calizem, de forma permanente, a aplicacdo dos re-
cursos publicos.

A Constituicdo Federal de 1988, em seu Art. 37,
inciso XX, § 39, estabelece:

“A lei disciplinard as formas de participagdo do
usudrio na administragdo publica direta e indi-
reta, regulando especialmente:

I - as reclamagées relativas a prestagdo dos ser-
vicos publicos em geral, asseguradas a manu-
tencdo de servicos de atendimento ao usudrio
e a avaliag@o periddica, externa e interna, da
qualidade dos servigos; (Incluido pela Emenda
Constitucional n® 19, de 1998)

Il - 0 acesso dos usudrios a registros adminis-
trativos e a informagées sobre atos de governo,
observado o disposto no art. 5% X e XXXIII;
(Incluido pela Emenda Constitucional n® 19, de
1998) (Vide Lein®12.527, de 2011)

III - a disciplina da representagdo contra o exer-
cicio negligente ou abusivo de cargo, emprego
ou funcdo na administragéo publica. (Incluido
pela Emenda Constitucional n 19, de 1998)”.

A referida Lei preconiza ainda em seu Art. 193,
Paragrafo unico:

“O Estado exercerd a fungd@o de planejamento
das politicas sociais, assegurada, na forma da
lei, a participacdo da sociedade nos processos
de formulagéo, de monitoramento, de controle
e de avaliacdo dessas politicas. (Incluido pela
Emenda Constitucional n® 108, de 2020).”

Nota-se que a Constituigdo Federal por si s6 é
uma importante ferramenta de participagdo social
na formulagdo e também na fiscalizagdo das poli-
ticas publicas. Foi o marco inicial para que outros
passos fossem dados no sentido de dar voz ao usu-
ario dos servigos publicos.

A partir da promulgacdo da Constituicdo Fe-
deral de 1988, muitas foram as leis, decretos, porta-
rias e Instrugées Normativas editadas para regula-
mentar os artigos da Carta Magna que referenciam
a atuacdo das ouvidorias. Podemos citar, de modo
especial, os normativos que regulamentam a parti-
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cipacdo do usudrio na formulagdo e, principalmente
na avaliagdo dos servigos publicos:

“A Instrugdo Normativa OGU n® 1, de 5 de no-
vembro de 2014, que promove a atuagdo inte-
grada e sistémica das ouvidorias do Poder Exe-
cutivo Federal, com a finalidade de qualificar a
prestagdo dos servigos publicos e o atendimento
aos cidaddos.

A Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017, que
dispbe sobre participagdo, protegdo e defesa dos
direitos do usudrio dos servigos publicos da ad-
ministragdo publica,

O Decreto n® 9.094, de 17 de julho de 2017, que
Regulamenta dispositivos da Lei n° 13.460, de
26 de junho de 2017, dispbe sobre a simplifi-
cagdo do atendimento prestado aos usudrios
dos servigos publicos, institui o Cadastro de Pes-
soas Fisicas — CPF como instrumento suficiente
e substitutivo para a apresentagdo de dados do
cidaddo no exercicio de obrigagées e direitos e
na obtengdo de beneficios, ratifica a dispensa
do reconhecimento de firma e da autenticacdo
em documentos produzidos no Pais e institui a
Carta de Servigos ao Usudrio. (Redacdo dada
pelo Decreto n®9.723, de 2019)

O Decreto 9.492, de 5 de setembro de 2018 que
regulamenta a Lei n® 13.460, de 26 de junho de
2017, que dispGe sobre participagdo, protegdo e
defesa dos direitos do usudrio dos servicos pu-
blicos da administragdo ptiblica federal, institui
o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo fe-
deral, e altera o Decreto n? 8.910, de 22 de no-
vembro de 2016, que aprova a Estrutura Regi-
mental e o Quadro Demonstrativo dos Cargos
em Comissdo e das Fungbes de Confiangca do
Ministério da Transparéncia, FiscalizagGo e
Controladoria-Geral da Uniéo.

A Instrugdo Normativa n® 05, de 18 de junho de
2018, que estabelece orientagbes para a atuagdo
das unidades de ouvidoria do Poder Executivo
federal para o exercicio das competéncias defi-
nidas pelos capitulos IIl e IV da Lei n® 13.460, de
26 de junho de 2017.

O Decreto n® 10.228/2020 que altera o Decreto
n® 9.492, de 5 de setembro de 2018, que regula-
menta a Lei n. 13.460, de 26 de junho de 2017,
para dispor sobre o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal e instituir os conselhos
de usudrios dos servigos publicos no dmbito da
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Como os Conselhos de Usuéarios tém impactado na avaliagdo dos servigos publicos?

Um estudo envolvendo Instituicoes Federais de Ensino Superior e 6rgaos de naturezas diversas

administragdo publica direta, indireta, autdr-
quica e fundacional do Poder Executivo Federal.
A Portaria n°® 581, de 9 de margo de 2021 que,
entre outras providéncias, determina as Ouvido-
rias como responsdveis pela condugdo dos pro-
cessos de chamamento ptiblico para voluntdrios,
execugdo das agdes de mobilizagdo e de interlo-
cugdo com os conselheiros, desenvolvimento de
enquetes e de pesquisas para subsidiar a atu-
agdo da Ouvidoria e a consolidagdo dos dados
coletados.”

Estes sdo alguns dos normativos, dentre tantos
outros, que serviram para orientar e fortalecer o tra-
balho das ouvidorias publicas federais.

Como o foco principal deste artigo é avaliar a
implementag¢do do Conselho de Usuérios pelos 6r-
gdos da administracdo publica, cabe inicialmente
reportar que compete ao Conselho de Usuarios de
Servigcos Publicos avaliar a prestacdo dos servigos
publicos ofertados pela administracdo publica, em
cada uma das esferas de governo: Federal, Estadual
e Municipal.

Alguns tedricos apresentam o conceito de ser-
vicos publicos. Dentre eles podemos citar Maria
Sylvia Zanella Di Pietro (2014, p. 107), para quem
servigo publico pode ser definido como “toda ativi-
dade material que a lei atribui ao Estado para que a
exerca diretamente ou por meio de seus delegados,
com o objetivo de satisfazer concretamente as ne-
cessidades coletivas, sob regime juridico total ou
parcialmente publico.”

Na concepgédo de Helly Lopes Meirelles, (2008,
p. 333) “servigo publico é todo aquele prestado pela
administragdo ou por seus delegados, sob normas e
controles estatais, para satisfazer necessidades es-
senciais ou secundarias da coletividade ou simples
conveniéncias do Estado.”

Segundo os ensinamentos de Celso Anténio
Bandeira de Mello (2014, p. 689), servigo publico é
assim definido:

“Servigo ptiblico é toda atividade de ofereci-
mento de utilidade ou comodidade material des-
tinada a satisfagdo da coletividade em geral,
mas fruivel singularmente pelos administrados,
que o Estado assume como pertinente a seus
deveres e presta por si mesmo ou por quem lhe
faga as vezes, sob um regime de Direito Publico
- portanto, consagrador de prerrogativas de su-
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premacia e de restri¢bes especiais -, instituido
em favor dos interesses definidos como puiblicos
no sistema normativo.”

Aratdjo (2010, apud DI Pietro; Maria Sylvia
Zanello, 2014, p. 103) descreve servigo publico em
sentido amplo como sendo “toda atividade exercida
pelo Estado, através de seus Poderes (legislativo,
Executivo e Judicidrio) para a realizagdo direta ou
indireta de suas finalidades”. Mas ele também o
conceitua em sentido restrito. Para o referido autor,
em sentido restrito, servigo publico é:

“todo aquele que o Estado exerce direta ou in-
diretamente para a realizagdo de suas finali-
dades, mas somente pela Administra¢o, com
exclusdo das funcgdes legislativa e jurisdicional,
sob normas e controles estatais, para satisfa¢do
e necessidades essenciais ou secunddrias da co-
letividade ou simples conveniéncia do Estado”.

A Lei 13.460, de 26 de julho de 2017, traz em seu
Art. 22, uma defini¢do para Servigo Publico:

“Servigco publico € atividade administrativa ou
de prestagdo direta ou indireta de bens ou ser-
vicos a populagdo, exercida por drgdo ou enti-
dade da administragdo publica.”

O servigo publico alcanga o seu objetivo ao re-
lacionar-se com o seu usuario. O paragrafo unico, do
Art. 1°, do Decreto n® 9.094, de 17 de julho de 2017
define como “Usudrios dos servigos publicos, todas
as pessoas fisicas e juridicas, de direito publico ou
privado, diretamente atendidas por servigo publico.”

A Portaria SGD/ME n? 548, de 24 de janeiro de
2022 traz, em seu Artigo 22, o conceito de Usuario e
também o conceito de Servigo Publico:

“I - usudrio: pessoa fisica ou juridica que pode
fazer uso individual do servigo;

IT - servigo publico: agéo dos 6rgdos e das enti-
dades do Poder Executivo federal para atender,
direta ou indiretamente, as demandas da socie-
dade relativas a exercicio de direito ou a cumpri-
mento de dever.”

Uma outra definicdo de servigos publicos, mais
abrangente, que aborda os conceitos de servigo pu-
blico, servigo publico digital e usudrio, pode ser en-
contrada no Decreto Lei n® 8.936/16:
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“I - servigo publico - agdo dos drgdos e das en-
tidades da administragdo publica federal para
atender, direta ou indiretamente, as demandas
da sociedade relativas a exercicio de direito ou a
cumprimento de dever;

II - servigo publico digital - servigo publico cuja
prestacdo ocorra por meio eletrénico, sem a ne-
cessidade de atendimento presencial;

IIT - usudrio - pessoa fisica ou juridica que de-
manda um servigo ptblico.”

Independentemente dos conceitos utili-
zados, resta claro que os servigcos publicos sdo os
bens ou servigos prestados pela administragcdo pu-
blica, direta ou indiretamente, podendo ocorrer por
meio de terceiros. Por outro lado, usuario é o utili-
tario dos bens ou servigos ofertados.

Mas, o que vem a ser o Conselho de Usudrios?
Qual a sua contribuicdo na melhoria, na formulagdo
e na execucao de servigos publicos?

“Os Conselhos de Usudrios de Servigos Publicos
sdo uma nova forma de participagdo direta da
sociedade na avaliag@o e melhoria dos servigcos
publicos, que ird conectar os usudrios aos ges-
tores responsduveis pelo servigo. E composto pelo
conjunto de voluntdrios que se inscreveram na
Plataforma virtual do Conselho de Usudrios de
Servigos Publicos.” Ouvidorias.gov. (https://
www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/conse-
Lhos-de-usuarios). Acesso em 26 de ago. de 2022.

Uma outra definicdo para Conselho de Usu-
arios, bem como a sua forma de participagdo pode
ser encontrada no Art. 24-D, do Decreto n® 10.228,
de 5 de fevereiro de 2020:

“Art. 24-D. Os conselhos de usudrios de servigos
publicos sdo drgdos de natureza consultiva, aos
quais compete:

I - acompanhar e participar da avaliacdo da
qualidade e da efetividade da prestagéo dos ser-
vigos publicos;

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

III - acompanhar e auxiliar na avaliagdo da atu-
agdo das ouvidorias do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal.” (NR)

27

De acordo com o Guia Metodoldgico de Ava-
liagao dos Servigos Publicos, a criagdo do Conselho
de Usuadrios atende a uma determinagdo da Lei no
13.460, de 2017. Por intermédio dela, “estabele-
ceu-se a obrigatoriedade da criacdo de conselhos
de usudrios por parte dos 6rgaos e entidades inte-
grantes da administracdo publica direta e indireta
da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos
Municipios.”

“No dmbito do Poder Executivo Federal, tal
dispositivo foi regulamentado pelo Decreto n®
9.492, de 2018, ‘em seu Artigo 24-C’, que esta-
beleceu que cada um dos drgdos integrantes do
Poder Executivo Federal “criard um ou mais con-
selhos de usudrios de servigos publicos, os quais
ndo poderdo exceder a quantidade de servigos
previstos na Carta de Servigos ao Usudrio”.

Analisando o texto do dispositivo concluimos
que o numero de servigcos de um ¢rgdo do Poder
Executivo Federal pode ser maior do que o numero
de conselhos, mas ndo se aplica a férmula de ma-
neira invertida. Em outras palavras, podemos dizer
que um conselho de usuérios pode ser criado para
avaliar mais de um servigo simultaneamente, mas
um mesmo servigco do 6rgdo nao pode ter mais de
um conselho para avalia-lo.

“As ouvidorias publicas constituem canal de in-
teragdo entre sociedade e Estado, na busca pela
ampliagdo do acesso a informagdo, do direito
a manifestag@o dos usudrios dos servigos pu-
blicos e da justica social. As ouvidorias buscam
aprimorar a prestagdo dos servigos ptiblicos e o
combate a corrupgdo, visando a detectar possi-
veis falhas na conducgdo das politicas ptiblicas,
atuando de maneira complementar também no
controle da Administragdo Publica, como uma
instdncia de integridade e promogéo do controle
social.”

(Referencial Tedrico — Portugués (Brasil) (wwuw.
gou.br) Acesso em: 15 ago. 2022.

2.1. Analise dos dados coletados junto as
ouvidorias

Seguindo o que foi pré-estabelecido, o questio-
nario foi enviado para 114 érgaos de diferentes seg-
mentos: Universidades Federais, Institutos Federais,
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Hospitais Universitarios e 6rgdos prestadores de
servigos de outra natureza.

Dentre todos os drgdos que receberam o ques-
tionario, 106 deles, o que corresponde a aproxima-
damente 93% dos ¢rgaos demandados, apresen-
taram a resposta dentro do prazo estipulado, sendo
por meio de resposta ao questionario ou por indefe-
rimento a solicitagdo, tornando-se objeto de estudo.

A primeira pergunta do questiondrio apresentou o
seguinte questionamento:

O seu 6rgao conseguiu implementar (colocar em
pratica) o Conselho de Usuadrios dos Servigos

Publicos?

O gréafico 1 apresenta as respostas recebidas:

GRAFICO 1 « IMPLEMENTACAO DO CONSELHO DE USUARIOS
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26%
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m Conselhos implementados
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Fonte: O autor (2022)

Dentre os respondentes, um dado que merece
atencao é o numero de 6rgdos que nao conseguiram
implementar o Conselho de Usudrios: 71 érgdos ou
aproximadamente 62% dos 6rgaos consultados, um
numero elevado frente aos 26% de érgdos que con-
seguiram implementar o conselho.

O destaque positivo fica por conta das solici-
tagdes indeferidas ou nado respondidas. Elas corres-
pondem juntas a 4% das consultas realizadas.

Na segunda pergunta do questiondario procu-
rou-se avaliar o engajamento dos usudrios, o inte-
resse da participagdo destes usudrios no conselho,
através da seguinte pergunta:

@
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Os cidadaos tém demonstrado interesse em
participar das avaliagdes?

Esta resposta ficou muito atrelada aos dados
apresentados na pergunta anterior. Percebe-se que
a opgao “Nao se aplica”, demonstrada no grafico 2,
¢é diretamente proporcional ao nimero de érgaos que
ndo conseguiram implementar o Conselho de Usu-
arios, demonstrada no grafico 1. Mas os resultados
evidenciam também que, de acordo com a percepgao
dos respondentes, o nimero de usudrios que nao de-
monstram interesse em participar do conselho su-
pera o numero dos usudrios que demonstram inte-
resse em participar em mais de 3 vezes.
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GRAFICO 2 « INTERESSE NA COMPOSICAO DO CONSELHO DE USUARIOS
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Fonte: O autor (2022)

A pergunta 3 do questiondrio teve como obje-
tivo avaliar a composicdo dos Conselhos de Usué-
rios, por meio da seguinte indagacao:

Quantos conselheiros compéem o Conselho de
Usuadrios do seu 6rgao?

Os dados coletados estdo dispostos na Ta-
bela 1. Dentre aqueles que indicaram possuir con-
selheiros ndo ha dados discrepantes, mas chama
atencdo o numero de 6rgdos que ainda ndo tém
nenhum conselheiro cadastrado para avaliar os ser-
vicos por eles ofertados. Sdo aproximadamente 55%
dos respondentes.

Também merece atencdo o numero de 6rgaos,
dentre os consultados, que indicaram possuir menos
de 30 conselheiros para avaliarem os servigos por
eles ofertados: 18 6rgdos.

Estes dados nos revelam que apesar dos es-
forgos despendidos pelas ouvidorias, a participacao
do usudrio apresenta nimeros bem abaixo dos de-
sejaveis, tendo em vista a orientacdo contida na Por-
taria n® 581, de 9 de marco de 2021, que estabelece
em seu Art. 66 que cada servigo deverd ser avaliado
por no minimo 30 conselheiros. Baseado nas infor-
magdes coletadas, apenas 17% dos 6rgdos consul-
tados estdo aptos a implementar integralmente o
Conselho de Usuarios. E importante esclarecer que
de acordo com referido normativo, quando o nimero
de conselheiros se mostrar insuficiente (inferior
a 30), as unidades de ouvidorias poderdo realizar
pesquisar abertas (publicas e acessiveis a qualquer
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usudrio que acessar a plataforma do Conselho de
Usuadrios) ou direcionadas (acessiveis por meio de
link enviados aos respondentes).

TABELA 1 « NUMERO DE CONSELHEIROS POR ORGAO

QUANTIDADE
CONSELHEIROS DE ORGAOS PERCENTUAL

Menos de 10 conselheiros 12 11,32
Entre 11 e 30 conselheiros 14 13,21
Entre 31 e 100 Conselheiros 8 7,55
Mais de 100 Conselheiros 10 9,43
Nao se aplica 58 54,72
Nao respondidos 4 3,77

Fonte: O autor (2022)

Na Tabela 2 encontram-se os dados coletados a
partir da seguinte pergunta:

Quantos servigos foram disponibilizados pelo
seu 6rgao para serem avaliados pelo Conselho

de Usuadrios dos Servicos Publicos?

Os dados revelam que, dentre os 6rgaos res-
pondentes, aproximadamente 35% deles tém dispo-
niveis menos de 30 servigos cadastrados para serem
avaliados, perfazendo um total de 37 érgdos, sendo
28 com menos de 10 servigos e 9 que disponibili-
zaram entre 11 e 30 servigos.

Os quantitativos, por si sd, ndo sdo objetos de
questionamento, tendo em vista tratar-se de 6rgaos
com variadas estruturas e desconhecido nimero de
potenciais usudrios de seus servigos.
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Mas é surpreendente, dentre os consultados,
o numero de 6rgdos que ndo disponibilizaram ne-
nhum servigo para avaliagdo: 57 dentre os 106 res-
pondentes, o que equivale a quase 54% dos érgaos
consultados e que sdo objeto deste estudo. Estes
numeros serdo melhores compreendidos ao anali-
sarmos as respostas contidas no ultimo questiona-
mento realizado a respeito dos desafios encontrados
durante a implementagao do Conselho de Usudrios.

TABELA 2 « NUMERO DE SERVICOS
DISPONIVEIS PARA AVALIACAO

QUANTIDADE
SERVICOS DE ORGAOS PERCENTUAL

Menos de 10 servigos 28 26,42
Entre 11 e 30 servigos 9 8,49
Entre 31 e 100 servigos 4 3,77
Mais de 100 servigos 2 1,89
Néo se aplica 57 53,77
Nao respondidos 6 5,66

Fonte: O autor (2022)

Nas perguntas 5 e 6 buscou-se fazer um levan-
tamento dos servigos mais avaliados e dos servigos
menos avaliados pelos conselheiros dentro de cada
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orgao. Os resultados obtidos a partir das respostas
estdo ilustrados nos Graficos 3 e 4 . Os dados foram
disponibilizados em ordem decrescente para os ser-
vigos com o maior numero de avaliagdes e em ordem
crescente para os servigos com o menor numero de
avaliagdes. O modelo escolhido para a disponibili-
zagao dos dados permite que o mesmo servigo possa
ser avaliado, mas ndo necessariamente o foi, nas
duas vertentes: em um primeiro momento como um
dos mais avaliados por determinado 6rgdo e em um
segundo momento como um dos menos avaliados
por um outro 6rgao. Permite ainda que determinado
servigo elencado como menos avaliado tenha rece-
bido mais avaliagdes do que um servigco elencado
como mais avaliado. Este fendmeno se justifica pelo
fato de cada érgao ter indicado, individualmente, os
3 servigos mais avaliados e os 3 servicos menos ava-
liados, a partir dos seguintes questionamentos:

e Cite os 3 servigos mais avaliados pelos conse-
lheiros, bem como a quantidade de avaliagbes
para cada um deles.

e Cite os 3 servicos menos avaliados pelos con-
selheiros, bem como a quantidade de avalia¢des
para cada um deles.
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GRAFICO 3 » SERVICOS MAIS AVALIADOS
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GRAFICO 4 « SERVICOS MENOS AVALIADOS
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Como os Conselhos de Usuéarios tém impactado na avaliagdo dos servigos publicos?

Um estudo envolvendo Instituicoes Federais de Ensino Superior e 6rgaos de naturezas diversas

Os respondentes foram questionados sobre os resultados gerados para o cidadao, para o 6rgao e para
ambos a partir da implementagdo do Conselho de Usudrios. A Tabela 3 apresenta todas as informagdes for-
necidas. O numero de respondentes nao foi muito elevado, mas as respostas sdo relevantes.

TABELA 3 « RESULTADOS GERADOS A PARTIR DA AVALIACAO

Colaboragao continua para melhoria dos servigos prestados

Contribui¢do para receber um bom atendimento

Participagdo social efetiva e contribui¢do para a melhoria dos servigos

Para o Cidadao  Sistematizacdo e publicizacdo dos dados

Ser ouvido pelo érgao

Avaliacao da efetividade de servigos e politicas publicas sob a perspectiva do usuario

Participar do aprimoramento dos servigos, ter a opinido considerada para possiveis melhorias.

Obtém respostas mensuraveis para mitigar os possiveis erros

Conhecer a opinido do usudrio dos servicos prestados

Possibilidades de os gestores melhorarem os servigos prestados

Se a expectativa do usudrio foi ou nio atendida

Oportunidade de melhoria apds a percepgdo dos conselheiros

o Incentivo ao engajamento dos conselheiros
Para o ¢rgao i
Resultados encaminhados para os gestores

A producéo de relatério com os resultados obtidos pela consulta

Pré-requisito modificado para dar mais celeridade ao processo

Proposic¢do de recomendagdes de ouvidoria e subsidio ao planejamento de politicas e servigos

Insumos para aprimorar a qualidade das inf. disponibilizadas, ampliar a divulgacdo de dados

Observagoes repassadas ao setor responsavel pelo servigo para buscarem melhorias.

Espera-se um feedback e melhoria dos servigos prestados

Possivel melhoria dos servigos

Construir ferramentas para ampliagdo da participagdo dos conselheiros

Para Ambos .
Espera-se melhorias nos processos

Producao de relatérios e indicativos da qualidade dos servicos pela visao do cidadao

Participagdo no aprimoramento dos servigos e insumos para este aprimoramento.

Fonte: O autor (2022)

E por fim, os respondentes finalizaram a va-
lorosa contribuigdo a pesquisa respondendo a se-
guinte questao:

Qual (quais) foi (foram) o(s) principal(ais)
desafio(s) encontrado(s) pelo seu 6rgao na
implementacdao do Conselho de Usudrios dos
Servigos Publicos?
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Foram-lhes apresentadas as seguintes opgdes
de resposta:
() N&o encontramos nenhum desafio;
() Desafios relacionados as questdes técnicas;
() Falta de apoio da alta administracdo do érgao;
() Falta de recursos humanos na Unidade de
Ouvidoria;
() Carta de Servigos do érgdo desatualizada;
() Dificuldade no mapeamento dos servigos a serem
avaliados;
() Falta de interesse dos cidadaos em se voluntariar
como conselheiros;
() Outros desafios. Especificar.
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A partir deste questionamento, alcangou-se um
resultado de 117 respostas. Dentre as opgdes dis-
poniveis, merecem destaque o numero de respon-
dentes que apontaram como o principal desafio na
implementagdo do Conselho de Usuadrios, a falta de
interesse dos cidadaos em se voluntariar como con-
selheiros, com 29 indicagbes e a falta de recursos
humanos na Unidade de Ouvidoria (28), além da

Carta de Servigos do 6rgao desatualizada, com 19
indicagbes. Também é importante ressaltar que ne-
nhum dos respondentes apontou nao ter encontrado
nenhuma dificuldade durante a implementacdo do
Conselho de Usuarios. No total foram apontados 25
diferentes desafios, conforme demonstrados na ta-
bela a seguir:

TABELA 4 « PRINCIPAIS DESAFIOS ENCONTRADOS DURANTE A IMPLEMENTAGCAO DO CONSELHO DE USUARIOS

PRINCIPAIS DESAFIOS ENCONTRADOS n %

Falta de interesse dos cidaddos em se voluntariar como conselheiros

Falta de recursos humanos na Unidade de Ouvidoria

Carta de Servicos do 6rgao desatualizada

Desafios relacionados as questdes técnicas

Dificuldade no mapeamento dos servigos a serem avaliados

Falta de apoio da alta administragdo do érgao

Sociedade melhor compreender seu papel de participagdo/fiscalizagdo dos servigos ofertados

As universidades ja possuem outros conselhos internos

Definir os servigos da Carta de Servigos que deveriam constar na plataforma Gov.br

Desafios relacionados as questdes técnicas (cadastro pelo usudrio desestimula novas adesdes)

Dificuldade com a plataforma

falta de compreensédo e a maturidade na qualidade dos servigos ofertados

As questbes ndo sdo pensadas com o olhar inst. das universidades, suas realidades e autonomia
Requisitos solicitados no servicos.gov diferentes dos da Lei 13.460/2017, deveriam ser iguais
Baixa adesdo, desconhecimento do perfil do Conselho inviabiliza realizagdo de inf. estatisticas

Dificuldades por parte dos usudrios em realizar o cadastro unico Gov.br

No momento prejudicado pelo periodo de defeso eleitoral

Ouvidoria com poucos servidores e o excesso de trabalho impedem a priorizagdo da pauta.
E um trabalho a longo prazo e depende de mudancas comportamentais dos futuros conselheiros

Nao foi possivel garantir um bom desempenho do Conselho, frente as outras demandas

Instabilidade do sistema e suas caracteristicas pouco intuitivas

Falta de colaboragdo das unidades para atualizagdo da Carta de Servigos

As mudancas implementadas pelo Oficio Interministerial n® 3
Falta de estruturas dimensionadas adequadamente

Nao encontramos nenhum desafio

29 24,79
28 23,93
19 16,24
11 9,4
10 8,55
1,71
0,85
0,85
0,85
0,85
0,85
0,85
0,85
0,85
0,85
0,85
0,85
0,85
0,85
0,85
0,85
0,85
0,85
0,85
0

O H H H H H O e = =N

TOTAL DE RESPOSTAS 117 100

Fonte: O autor (2022)

33

CADERNOS
TECNICOS
DA €GU



Como os Conselhos de Usuéarios tém impactado na avaliagdo dos servigos publicos?

Um estudo envolvendo Instituicoes Federais de Ensino Superior e 6rgaos de naturezas diversas

Merece destaque, de forma positiva, a quanti-
dade de 6rgaos que apresentaram respostas a esta
indagagdo: 56 6rgdos, aproximadamente 53% dos
respondentes. Vale destacar ainda que as respostas
foram fornecidas tanto por 6rgaos que conseguiram
implementar o Conselho de Usudrios, quanto por
aqueles que fracassaram na tentativa da implemen-
tacdo. Percebe-se que mesmo com as dificuldades
apontadas, o grau de comprometimento dos res-
pondentes foi muito elevado, ndo sé em resposta a
este questionamento, mas ao questionario como um
todo, com relacdo ao prazo e também a qualidade
das respostas.

3.CONCLUSAO

Verifica-se, a partir dos resultados obtidos junto
aos orgaos avaliados, que a implementagao do Con-
selho de Usudrios, embora seja uma exigéncia legal
e uma valiosa ferramenta de participagdo social, tem
encontrado uma ardua resisténcia para ser colocado
em pratica.

Os desafios partem de uma questdo estrutural,
a partir de uma dificuldade em definir claramente os
servigos prestados pelos érgaos, falta de atualizagao
constante a Carta de Servigos, perpassando pela ca-
pacidade operacional dos d6rgaos e, constata-se um
elemento externo aos érgaos, ainda mais desafiador:
a falta de interesse dos cidaddos, primeiramente em
voluntariar-se como conselheiros e depois em parti-
cipar das avaliagdes disponibilizadas.

Percebe-se uma certa dificuldade em definir os
servicos que devem constar da Carta de Servigos e
que devem ser disponibilizados para avaliacdo por
parte do Conselho de Usudrios e, muitas vezes, ha
uma dificuldade até mesmo em definir o publico ex-
terno de um determinado 6rgao.

Um exemplo claro pode ser observado nas ins-
tituicdes de ensino, onde os discentes, de acordo
com orientagées advindas do Documento Orien-
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tador para o Cadastro de Servicos no Portal Gov.
br, para instituigbes da Rede Federal de Educacao
Profissional, Cientifica e Tecnoldgica e Institui¢oes
Federais de Educagdo Superior, sdo considerados
como publico interno. Mas nao seriam eles aptos a
avaliar os servigos relacionados a participagdo em
processos seletivos para ingresso na graduagédo e na
poés-graduagdo, na matricula e também para os ser-
vicos de emissdo de certificados?

Muitos deles concluem a graduagdo e a pds-
-graduacdo em uma mesma Instituicdo de Ensino
Superior. Os servicos de processos seletivos e de
matriculas, por exemplo, serem avaliados apenas
pelos que tentaram e ndo conseguiram ingressar
ndo tendem a uma avaliagdo predominantemente
negativa?

Este estudo sugere ao Ministério da Economia
e a Controladoria Geral da Unido que o usudrio seja
definido como publico interno ou externo no exato
momento em que ele se utilizar do servico, tendo em
vista as peculiariedades dos usudrios dos servigos
prestados pelas Instituigées de Ensino Superior.

Este é apenas um exemplo de um desafio in-
terno, mas poderiamos também fazer o seguinte
questionamento: qual é o incentivo para o cidadao
participar efetivamente do Conselho de Usudrios?
Quais sdo os beneficios ja comprovados? Certa-
mente eles existem, mas, possivelmente nido sdo de
amplo conhecimento dos usuarios.

Os possiveis incentivos e beneficios deveriam
ser amplamente divulgados pelos idealizadores do
projeto. O interesse do usudrio em participar dos
conselhos pode surgir a partir do conhecimento de
préaticas que trouxeram resultados satisfatérios.

A partir desses questionamentos verifica-se
que ainda hda um longo caminho a ser percorrido
e este caminho pode ser mais bem pavimentado
com a unido dos diversos atores que compdem este
processo.
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Aimplementacao da plataforma
virtual Conselho de Usuarios pelas
ouvidorias publlcas das unidades
federais de ensino superiordo
estado do Rio de Janeiro

Cristina Correia da Silva Lomba*

Resumo: O presente artigo discorre sobre o papel estratégico das Ouvidorias Publicas Federais das Institui-
¢oes de Ensino Superior localizadas no estado do Rio de Janeiro na implementacéo da plataforma Conselho
de Usuarios, canal de participagdo do cidaddo na gestao por meio de avalia¢des periddicas dos servigos pu-
blicos. Por meio de estudo exploratério de abordagem quantitativa, analisou-se a atuagao de quatro ouvido-
rias - a da Universidade Federal do Estado do Rio de Janeiro - UNIRIO, da Universidade Federal Fluminense
(UFF), da Universidade Federal do Rio de Janeiro (UFRJ) e da Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro
(UFRRJ) - quanto a efetiva implementagdo da plataforma do Conselho. Para tanto, utilizou-se como base de
dado informacdes das ouvidorias obtidas por meio de consulta a propria plataforma Conselho de Usuaérios,
ao Relatorio Anual das Ouvidorias relativo ao exercicio de 2021 e a base de dados da Controladoria Geral da
Unido (CGU).

Palavras-chave: Ouvidorias; Avaliacdo de Servigos Publicos; Conselho de Usuarios.
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O Conselho de Usudrios se constitui em uma
forma de participagdo dos cidadaos no acompanha-
mento da prestagdo e na avaliacdo dos servigos pu-
blicos cuja obrigatoriedade foi estabelecida pela Lei
n? 13.460/2017 (Brasil, 2017).

No ambito do Poder Executivo Federal, o Con-
selho de Usuadrios foi instituido pelo Decreto n®
10.228/2020, que estabeleceu a atuagdo das uni-
dades de Ouvidorias e previu a disponibilizagao
de sistema eletrénico pela Controladoria Geral da
Unido - CGU. O papel das Ouvidorias se consolidou
como 6rgao essencial na implementacdo dos conse-
lhos, o que envolve a mobilizagdo de conselheiros
e a disponibilizacdo das pesquisas de avaliacdo de
servigos publicos prestados pelo érgao, além da ne-
cessdria articulagao entre o resultado das pesquisas
e os gestores de servigcos tendo em vista sua atri-
buicdo de “responsavel pela supervisdo da execugao
do servico publico a ser avaliado” (Brasil, 2020).

Nesse sentido, o presente artigo pretende, a
partir de estudo descritivo exploratério e de abor-
dagem quantitativa, levantar a atuacdo das Ouvido-
rias Publicas ligadas as Unidades da Educacdo lo-
calizadas no Estado do Rio de Janeiro, quais sejam:
Universidade Federal do Estado do Rio de Janeiro
- UNIRIO, Universidade Federal Fluminense - UFF,
Universidade Federal do Rio de Janeiro — UFRJ
e Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro —
UFRRJ, quanto a efetiva implementagdo da plata-
forma inserida em seus escopos de trabalho. Para
tanto, utilizou-se informagGes das quatro unidades
citadas obtidas através de consulta a prépria plata-
forma Conselho de Usudrios, ao Relatério Anual das
Ouvidorias relativo ao exercicio de 2021 e a base de
dados da Controladoria Geral da Unido (CGU).

DESENVOLVIMENTO

1. Breve historico sobre aavaliacao dos
servicos publicos no Brasil no Poder
Executivo Federal e o papel da Ouvidoria
Publica

A administragdo publica brasileira vem, ha
algum tempo, buscando melhorar a qualidade dos
servigos publicos, a partir do desenvolvimento de
metodologias e ferramentas que auxiliem o gestor
a atender, da melhor forma possivel, as demandas
dos cidadaos.
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O movimento pela qualidade e produtividade no
Brasil ocorreu a partir da década de 70. Em 1986, é
langado o Programa da Qualidade e Produtividade —
ProQP, com o objetivo de melhorar a qualidade e au-
mentar a produtividade dos produtos e servigos. Em
1990, tal programa foi substituido pelo Programa
Brasileiro da Qualidade e Produtividade — PBQP,
que recebeu um subprograma de Qualidade e Pro-
dutividade na Administracdo Publica, que focou na
disseminacgdo entre os servidores publicos do uso
das ferramentas da qualidade para a andlise e me-
lhoria de processos (Schimdt, Melo, Silveira e Bel-
trame, 2013).

Em 1995, foi instituido o Plano Diretor da Re-
forma do Aparelho do Estado - PDRAE, que definia
objetivos e diretrizes para a reforma da adminis-
tragcdo publica brasileira. Dentre elas, esta a reorga-
nizacdo das estruturas administrativas com énfase
na qualidade e na produtividade do servigo publico.
De acordo com o PDRAE (2015):

A eficiéncia da administragdo publica - a ne-
cessidade de reduzir custos e aumentar a qua-
lidade dos servicos, tendo o cidad@o como be-
neficidrio - torna-se entdo essencial. A reforma
do aparelho do Estado passa a ser orientada
predominantemente pelos valores da eficiéncia
e qualidade na prestagéo de servigos publicos e
pelo desenvolvimento de uma cultura gerencial
nas organizagoes.

O principal instrumento de aplicagdo do PDRAE
foi o Programa da Qualidade e Participagdo na Ad-
ministragdo Publica — QPAP, que introduziu no setor
publico mudancas de valores e comportamentos
preconizados pela Administragdo Publica Gerencial,
sendo um de seus objetivos especificos “conceber
mecanismos que viabilizem a integracdo dos cida-
ddos no processo de definicdo, implementacdo e
avaliagdo da agdo publica” (Brasil, 1997).

A Constituicdo Federal de 1988, por meio da
Emenda Constitucional n°® 19/1998, veio consolidar
a busca pela melhoria na qualidade do servigo pu-
blico e sua necessaria avaliagdo ao estabelecer em
seu artigo 37 que:

A administragdo publica direta e indireta de
qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados, do
Distrito Federal e dos Municipios obedecerd aos
principios de legalidade, impessoalidade, mora-
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Aimplementacdo da plataforma virtual Conselho de Usuarios pelas ouvidorias publicas das unidades federais de ensino superior do estado do Rio de Janeiro

lidade, publicidade e eficiéncial (...)

§ 32 A lei disciplinard as formas de participagdo
do usudrio na administragdo publica direta e in-
direta, regulando especialmente:

I - as reclamacdes relativas a prestagdo dos ser-
vicos publicos em geral, asseguradas a manu-
tengdo de servigos de atendimento ao usudrio e
a avaliagdo periddica, externa e interna, da qua-
lidade dos servigos; (...)

Em 1999, o programa de qualidade passou a se
chamar Programa de Qualidade no Servigo Publico
- PQSP, com foco externo e baseado na satisfagao
do cidadao e tendo como principal estratégia a qua-
lidade dos servicos (Silva e Silva).

O PQSP foi reestruturado pelo Decreto n° 5.378,
de 23.02.2005, que instituiu o Programa Nacional de
Gestdo Publica e Desburocratizacdo (GesPublica),
com a finalidade de “contribuir para a melhoria
da qualidade dos servigos publicos prestados aos
cidaddos e para o aumento da competitividade do
Pais”. Dentre os seus objetivos estavam a promogéao
da eficiéncia, por meio de melhor aproveitamento
dos recursos, relativamente aos resultados da agao
publica e a promogédo da gestdo democratica, parti-
cipativa, transparente e ética (Brasil, 2005). Para a
consecucdo desses objetivos, havia a previsdo, con-
forme art. 32, de:

I - mobilizar os drgdos e entidades da adminis-
tragdo publica para a melhoria da gestdo e para
a desburocratizacdo;

II - apoiar tecnicamente os drgdos e entidades
da administracdo publica na melhoria do aten-
dimento ao cidaddo e na simplificagé@o de proce-
dimentos e normas;

III - orientar e capacitar os érgdos e entidades
da administragéo publica para a implantagédo de
ciclos continuos de avaliagdo e de melhoria da
gestdo, e

IV - desenvolver modelo de exceléncia em gestdo
publica, fixando pardmetros e critérios para a
avaliacdo e melhoria da qualidade da gestéo pu-
blica, da capacidade de atendimento ao cidaddo
e da eficiéncia e eficdcia dos atos da adminis-
tragdo puiblica federal.

O Gespublica foi uma das primeiras inciativas
para a avaliagcdo dos servigos publicos brasileiros,
sendo revogado em 2017 por meio do Decreto n?
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9.094/2017. Atualmente, a obrigacdo legal e formal
da avaliacdo dos servigos publicos estd prevista
em diversos normativos vigentes como na Lei n.?
13.460/2017 que prevé a avaliagdo dos servigos pres-
tados deverd considerar a satisfagdo do usuario e a
qualidade do atendimento (Pedrosa e Menezes, 2019).

A edicdo da Lein®13.460/2017, conhecida como
Coédigo de Defesa do Usudrio do Servigo Publico,
veio regulamentar o dispositivo constitucional pre-
visto no inciso I do § 32 do artigo 37, citado acima,
estabelecendo normas basicas para participacao,
protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos ser-
vicos publicos. Sobre as ouvidorias, em seu artigo
13, definiu suas atribui¢des precipuas, dentre elas:
“promover a participagdo do usudrio na adminis-
tracdo publica”. E em seu artigo 18, instituiu que:
“sem prejuizo de outras formas previstas na legis-
lacdo, a participagdo dos usudrios no acompanha-
mento da prestacdo e na avaliagdo dos servigos pu-
blicos sera feita por meio de conselhos de usudrios”
(Brasil, 2017).

O Decreto n? 9.492/2018 regulamentou a citada
Lei e criou o Sistema de Ouvidoria do Poder Exe-
cutivo Federal — SisOuv, composto pela CGU, por
meio da Ouvidoria-Geral da UniGo da Unido -
OGU, como drgdo central e pelas demais ouvido-
rias dos 6rgdos e das entidades da administracdo
publica federal, como drgdos setoriais. Estas ul-
timas estdo sujeitas a orientagdo normativa e a
supervisdo técnica da CGU. (Brasil, 2018).

Por fim, o Conselho de Usuarios, como meca-
nismo de avaliagdo dos servigcos publicos e a res-
ponsabilidade pela sua implementacdo pelas Ou-
vidorias, veio a ser regulamentado no Decreto n°
10.228/2020 (Brasil, 2020). Sua importancia foi en-
fatizada por Avila (2020):

0 Decreto 10.228/2020 é mais uma componente
no robusto conjunto normativo que o Brasil vem
desenvolvendo no dmbito da desburocratizag¢@o
administrativa e simplificagdo de servicos ao
usudrio, que tem as Leis 13460/2017 — Cédigo
de Defesa do Usudrio do Servigo Publico — e a
Lei 13726/2018 - Racionalizagdo Administra-
tiva e Simplificagdo — como a “espinha dorsal”
deste sistema de racionalizagdo e simplificacdo
administrativa, participagdo, protegdo e defesa
dos direitos dos usudrios do servigo ptiblico.
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2. Aimplementacao dos Conselhos de
Usuarios no Poder Executivo Federal como
mecanismo de avaliacao dos servicos
publicos

O Decreto estabeleceu a criagdo de um ou mais
conselhos de usudarios sem extrapolar a quantidade
de servigos publicos previstos na Carta de Servigos?
de cada 6rgao, as competéncias do conselho, dentre
elas o acompanhamento e avaliacdo da qualidade
e da efetividade na prestagdo do servigo, a atuagdo
das unidades de ouvidoria e a disponibilizagdo pela
CGU de sistema eletrénico para o exercicio das atri-
bui¢des dos conselheiros (Brasil, 2020).

Nesse contexto, a plataforma virtual foi disponi-
bilizada em agosto de 2020, estabelecendo-se dessa
forma um instrumento para a mensurag¢do da qua-
lidade dos servigos. Segundo Pedrosa e Menezes
(2019, p. 9):

Uma parte importante do processo de melhoria
na prestagdo de servigos publicos aos cidaddos
€ a avaliagdo da qualidade dos servigos pres-
tados, sejam eles digitalizados ou ndo. Nesse
contexto, o desafio € desenvolver instrumentos
que possam auxiliar nessa avaliagdo de quali-
dade, produzindo dados, os mais fidedignos pos-
siveis, para que os Orgdos prestadores desses
servicos possam aprimord-los de acordo com o
interesse do cidaddo.

Para auxiliar a uso da plataforma pelos agentes
de ouvidoria, a CGU elaborou Guia Metodoldgico
de Avaliacdo de Servigos Publicos por meio da Pla-
taforma Virtual dos Conselhos de Usudrios de Ser-
vicos Publicos e definiu 5 passos para que a ouvi-
doria possa alcancar o seu papel como importante
engrenagem deste processo: 1) Revisar a Carta de
Servigos que tem por fungdo atualizar as informa-
¢des dos servigos existentes e sua completude; 2)
Engajar conselheiros de forma periddica, além de

2. De acordo com a Lei n° 13.460/2017, a Carta de Servigos ao Usudrio tem
por objetivo informar o usudrio sobre os servigos prestados pelo érgao ou
entidade, as formas de acesso a esses servigos e seus compromissos e pa-
drdes de qualidade de atendimento ao publico, devendo trazer informacdes
claras e precisas em relagdo a cada um dos servigos prestados.

9

esforcos para a sua necessdria retencdo ao longo do
tempo;3) Entender a satisfacdo, a qualidade perce-
bida e o processo decisério do gestor de servigos,
sendo papel do Conselho testar qual das opgdes
adotadas pelo gestor na formulag¢do de um servico
foi a que mais se aproxima da expectativa do usu-
ario; 4) Criar consultas e pesquisas que permitam a
coleta de dados de forma estruturada; 5) Apresentar
resultados ao gestor a partir da prépria plataforma
que gera instrumentos para consolidagdo e anélise
de dados (Brasil, 2021).

Ainda no cumprimento de suas atribui¢cdes
como 6rgao central do SisOuv, a CGU emitiu Portaria
n° 581/2021, de 09.03.2021, contendo orientagdes
para o exercicio das competéncias das Unidades do
referido Sistema quanto as atividades relacionadas
ao Conselho de Usuadrios, dentre elas, a condugao
dos processos de chamamento publico publicos pe-
riodicos de conselheiros voluntarios, ao menos uma
vez ao ano; execucdo de agdes de mobilizagdo e de
interlocugdo com conselheiros; desenvolvimento de
enquetes e pesquisas para subsidiar a sua atuagao,
coleta sistematizada de informacgées acerca da qua-
lidade de todos os servigos prestados no érgédo ou
entidade com periodicidade minima quadrienal, e a
consolidacdo dos dados por eles coletados (Brasil,
2021).

Observa-se que 0s 5 passos representam etapas
de um processo e que o sucesso de um depende do
quado bem trabalhado o seu anterior se encontra.

3. 0 funcionamento da plataformavirtual do
Conselho de Usuarios nas Unidades Federais
de Ensino Superior situadas no Estado do Rio
de Janeiro.

De modo a verificar a implementagdo da pla-
taforma Conselho de Usudrios, buscou-se informa-
¢Oes sobre os servicos prestados e a quantidade de
conselheiros inscritos nas quatro Unidade Federais
de Ensino Superior localizadas no Estado do Rio de
Janeiro, tendo sido selecionados apenas os servigos
em comum para fins de comparagdo. A Tabela 1
apresenta os servigos prestados e a quantidade de
conselheiros inscritos.
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Aimplementacdo da plataforma virtual Conselho de Usuarios pelas ouvidorias publicas das unidades federais de ensino superior do estado do Rio de Janeiro

TABELA 1 ¢ SERVICOS PRESTADOS E QUANTIDADE DE CONSELHEIROS INSCRITOS

QUANTIDADE DE CONSELHEIROS

SERVICO
UFRJ 103123 (6) UFRRJ
12 20 5 9

Matricular-se em curso de graduagdo

Obter assisténcia estudantil 13 20 5 9
Participar de processo seletivo para curso de graduagao 12 27 6 9
Receber bolsa de extensdo 12 20 5 9
Receber bolsa de pesquisa 12 29 5 9

Fonte: Elaborado pelo autor a partir de dados disponibilizados pela CGU. Data base: 27.05.2022

Em termos de consultas realizadas, apenas a UFF as elaborou. A Tabela 2 demonstra a quantidade de
respostas recebidas por enquete:

TABELA 2 « QUANTIDADE DE RESPOSTAS OBTIDAS POR ENQUETE

- QUANTIDADE DE
SERVICO DESCRICAO DA ENQUETE RESPOSTAS

Matricular-se em curso de graduagdo Avaliacdo para obter subsidios para a melhoria dos 1
servigos oferecidos aos usudrios.

Receber bolsa de extensao Avaliar as informagbes disponibilizadas para 1
acesso a Bolsas de Extensdo

Receber bolsa de pesquisa Avaliar as informacdes sobre o acesso a Bolsas de 1
Pesquisa, para subsidiar a melhoria do servigo

Fonte: Elaborado pelo autor a partir de dados disponibilizados pela CGU. Data base: 28.04.2022

Considerando o baixo nimero de conselheiros inscritos, a auséncia de formulacdo de enquetes e a mi-
nima quantidade de respondentes, procurou-se identificar eventuais avaliagdes realizadas pelas ouvidorias
constantes em seus Relatérios Anuais de 2021 para os temas Carta de Servigos e Conselho de Usudrios. O
Quadro 1 apresenta as informagdes obtidas nos Relatérios Anuais de 2021 das Ouvidorias:

QUADRO 1 » INFORMACOES DOS RELATORIOS ANUAIS DAS OUVIDORIAS - 2021

UNIDADES DE ,
OUVIDORIA CARTA DE SERVICOS CONSELHO DE USUARIOS

UFRJ Apresenta duas recomendagbes para a melhoria  N&o hd informagdo
da carta de servicos em duas Unidades da
Universidade.

Para o exercicio de 2022, prevé a necessidade de
ampliacdo do conteiudo da Carta de Servigos ao

Usuaério da UFRJ.

UFF Na&o ha informagao Informa sobre a quantidade de conselheiros
inscritos e a elaboracdo de enquetes na
plataforma com baixa participagédo.

UNIRIO Ha previsdo de revisdo e possivel alteragdo do  Né&o hd informacdo
conteudo da Carta de Servigos no exercicio de
2022.

UFRRJ Informa que a carta de servicos é atualizada Para o exercicio de 2022, ha previsdo
semestralmente de atividades de treinamento sobre as

funcionalidades da Plataforma.

Fonte: RELATORIO ANUAL, 2021
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Observou-se a necessidade de aprimoramentos
na Carta de Servigos no sentido de amplia-la e man-
té-la sempre atualizada. Uma boa pratica é a im-
plantacdo de uma rotina de atualizagdo a exemplo
da informada pela UFRRJ o que garante a revisao
periddica de seu conteddo. Nesse sentido, o Guia
Metodolégico de Avaliagdo de Servigos Publicos
orienta que manter a carta de servigos atualizada é
de fundamental importancia no processo de imple-
mentagdo do Conselho de Usudrios haja vista que
€ imprescindivel o mapeamento adequado dos ser-
vicos para sua avaliacdo (Brasil, 2021).

Sobre o Conselho de Usuarios, apenas a UFF
informa sobre a realizacdo de enquetes com baixa
participagdo e a UFRRJ sobre a necessidade de trei-
namento, demonstrando que sua efetiva implemen-
tagdo ainda se encontra em fase inicial na maior parte
das unidades avaliadas. O desafio que aqui se apre-
senta é o engajamento dos conselheiros, incluindo,
ndo somente sua inscrigdo, mas sim sua efetiva
participagdo. Para estimular o engajamento, o Guia
Metodolégico de Avaliagdo de Servigos Publicos
orienta a elaboragdo de um Plano de Engajamento
de Conselheiros com a defini¢do de trés aspectos: 1)
Conhecer o perfil dos usuérios dos servigos; 2) En-
viar mensagens claras sobre como o conselho pode
ajudar na melhoria da gestdo e 3) Conhecer como e
onde os servicos sdo prestados a fim de direcionar
os veiculos de comunicagao (Brasil 2021).

Sem uma revisdo critica dos servicos ofere-
cidos, € possivel que ndo se consiga uma mobili-
zagao adequada de conselheiros (Brasil 2021).
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CONSIDERACOES FINAIS

As ouvidorias publicas federais se consolidam
como principais responsaveis na articulacéo a ade-
quada implementacdo dos conselhos no que tange
a atividade de avaliagdo de servigos publicos, posto
que todo o processo deve ser conduzido pelas pro-
prias ouvidorias.

Em que pese o tema ser novo, varios avangos
sdo perceptiveis como a existéncia de normativos,
orientagbes e a disponibilizacdo da plataforma vir-
tual pela CGU, que vem cumprindo o seu papel
como Orgdo central do SisOuv, responsavel pela
orientagao normativa, supervisdo técnica e monito-
ramento das atividades das unidades setoriais.

Por outro lado, especificamente diante dos
dados das ouvidorias publicas federais das institui-
¢des de ensino superior localizadas no Estado do
Rio de Janeiro, ainda se percebe a necessidade de
ampliar/revisar a carta de servigos, bem como de
fomentar a participagdo da sociedade como conse-
lheiros, sendo ambas as atividades pertencentes ao
escopo de atuacdo das ouvidorias, além de serem os
primeiros passos na efetiva implementagdo da plata-
forma. Apesar do aparente longo prazo estabelecido
na Portaria n® 581/2021 para a coleta de informagdes
acerca da qualidade de todos os servigos prestados,
¢é necessdrio envidar esforcos nessas duas etapas
iniciais. Sem isso, corre-se o risco que o Conselho
de Usuadrios ndo alcance o seu objetivo de contribuir
na melhoria da gestdo publica.

Nessa perspectiva, hd ainda um caminho a ser
percorrido pelas ouvidorias para que a ferramenta
Conselho de Usudrios se transforme no potente ins-
trumento de avaliacdo dos servigos publicos e con-
sequente auxilio na melhoria da gestdo. Os desafios
atuais se concentram na construgdo/manutencao de
uma carta de servigos com informacgdes atualizadas
e claras e no engajamento da sociedade para compor
o cargo de conselheiros.
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Aimplementacdo da plataforma virtual Conselho de Usuarios pelas ouvidorias publicas das unidades federais de ensino superior do estado do Rio de Janeiro
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Avallagao como instrumento
efetivode Gestao: A experlencla
naavaliacao dos servicos pelos
Conselhos de Usuarios

Marleni Maria Silva*

Resumo: A proposta deste artigo é apresentar elementos de reflexdo sobre o alcance da avaliagdo dos ser-
vigos publicos como um efetivo instrumento de gestdo e como forma de viabilizar meios de interlocugdo entre
0 governo e os usudrios e, consequentemente, proporcionar a entrega de servigos que promovam valor sélido
para a sociedade. O ponto de partida deu-se por uma breve analise transversal sobre o conceito de eficiéncia,
ndo s6 como como um principio constitucional, mas também como um “dever” imperativo da boa adminis-
tracdo publica. Em seguida, buscou-se estabelecer relacdo entre as significagbes de eficiéncia e o recente
debate sobre a governanca estatal, a qual tem contribuido na busca de solu¢des para as demandas sociais
por meio da geracdo de impactos positivos fundamentados no atendimento do efetivo interesse social. Por
fim, o texto demonstra os resultados do estudo de caso realizado sobre o processo de avaliagdo dos servigos
do Incra e procura ponderar até que ponto o atual modelo avaliativo, por meio dos conselhos de usudrios, é
capaz de gerar resultados efetivos para subsidiar a atuagdo do gestor publico em termos do que seria o seu
proposito estratégico: a entrega de valor para a sociedade em forma de servigos de qualidade, de maneira
eficiente e eficaz.

Palavras chaves: Administragdo Publica; Eficiéncia; Servigos Publicos; Avaliagdo de servigos.
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Avaliagdo como instrumento efetivo de Gestao: A experiéncia na avaliagao dos servicos pelos Conselhos de Usuarios

INTRODUCAO

A administracdo publica brasileira tem, his-
toricamente, passado por grandes mudancas de
paradigmas. Apesar de ainda trazer certos resqui-
cios de modelos antigos, sdo inegaveis a evolugao
e a modernizacdo da gestdo publica a partir da im-
plementacdo do modelo gerencial. Existem muitas
criticas a esse modelo, mas o objetivo do presente
trabalho ndo passa por essa abordagem. Antes,
porém, pretende-se acompanhar os avangos que a
administracdo gerencial trouxe para a relacdo do
governo com os cidadaos, passeando pela busca da
eficiéncia administrativa e os seus reflexos sobre a
busca pela oferta de servigos publicos de qualidade
aos seus usuarios.

A modernizacao do aparelho estatal tem relacdo
direta com a implementagdo de um modelo de gover-
nanga, o qual ndo tem pretensao de suceder as pra-
ticas gerenciais, mas trazer novas abordagens para
a gestdo publica, institucionalizando mecanismos de
lideranga, estratégias e controles, de modo a pér em
prdtica ferramentas de avaliagdo, direcdo e monitora-
mento da gestdo, com vistas a condugdo de politicas
publicas e a prestagdo de servigos de interesse da
sociedade®. Na perspectiva do paradigma da gover-
nanca, ndo basta apenas a eficiéncia e a qualidade
na prestacdo de servicos, é preciso, também, gerar
valor publico, gerar impactos positivos, fundamen-
tados no atendimento do efetivo interesse publico®.

A gestao eficiente de recursos no fornecimento
de servigos publicos deve ser orientada por esco-
lhas dos cidadaos, levando-se em conta o que eles
identificam como valor. Dessa conjuntura surge a
necessidade de avaliar. De conhecer a dimensao do
valor entregue aos cidadaos. Para isso, é preciso es-
tabelecer meios de criar uma interagdo entre o go-
verno e os usudrios dos servigos publicos e identi-
ficar como eles percebem o valor desses servigos,
para, sé entdo, trabalhar na elaboragdo de novas
politicas ou na melhoria da gestao daquelas ja exis-
tentes com base nesse valor percebido. Para esse
fim, os governos devem criar condi¢bes para esta-
belecer o engajamento e o didlogo continuos com

2. Decreto n? 9.203, de 22 novembro de 2017, Art. 22, inciso I

3. Decreto n? 9.203, de 22 novembro de 2017, Art. 22, inciso II - valor pui-
blico - produtos e resultados gerados, preservados ou entregues pelas ati-
vidades de uma organizagdo que representem respostas efetivas e uteis as
necessidades ou as demandas de interesse publico e modifiquem aspectos
do conjunto da sociedade ou de alguns grupos especificos reconhecidos
como destinatérios legitimos de bens e servigos publicos;
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a comunidade. Foi nessa perspectiva que a Lei n®
13.460 (2017) instituiu a participag¢do dos usudrios
no acompanhamento da prestagdo e na avaliagdo
dos servigos publicos por meio de conselhos de
usuadrios.

Diante do cendrio apresentado, o presente ar-
tigo pretende refletir sobre a avaliagdo dos servigos
publicos no ambito do governo federal. Tal reflexdo
se da em torno do seguinte questionamento: em que
medida os conselhos de usudrios poderdo contri-
buir, de forma efetiva, na avaliagdo e na melhoria
dos servicos publicos? A pretensdo nao é trazer
certezas. Mas, proporcionar a oportunidade de fa-
zermos ponderagbes acerca da potencialidade dos
conselhos de usudrios para produzirem elementos
efetivos para que os gestores dos servigos possam
implementar as melhorias necessarias, de modo a
garantir a geracao de valor publico para a comuni-
dade e os usudrios desses servicos.

No primeiro momento, foi demonstrada a me-
todologia utilizada para a execugdo da pesquisa e
construcdo do presente documento. Em seguida, fe-
z-se uma abordagem tedrica sobre a evolugado dos
modelos de gestdo publica até os momentos atuais,
buscando dar enfoque nos conceitos de eficiéncia,
governanca e valor publico e na perspectiva do Es-
tado em relacdo ao cidaddo. Na sequéncia, foram
apresentados os conceitos de servicos publicos
destacando o recente protagonismo dos servigos
digitais no cenario da gestdo publica brasileira. Se-
guidamente, fez-se um exame em torno da neces-
sidade de estabelecer mecanismos de interlocugao
entre o Estado e os usudrios dos servigos publicos
por meio da avaliagdo e sobre qual o papel dos con-
selhos de usudrios nesse processo. Prosseguiu-se
com a apresentacdo do estudo de caso acerca da
experiéncia da Ouvidoria do Instituto Nacional de
Colonizagao e Reforma Agraria (Incra) na avaliagao
dos seus servigos por meio do conselho de usudrios
e as consequentes discussdes a respeito desse es-
tudo. Finalmente, apresentou-se as consideragdes e
conclusdes finais com os desfechos sobre a reflexao
incialmente pretendida pela autora.
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1. Metodologia

O objetivo principal do presente artigo é trazer
a baila reflexdes sobre a questdo: em que medida os
conselhos de usudrios poderdo contribuir, de forma
efetiva, na avaliagdo e na melhoria dos servigos pu-
blicos? As respostas foram buscadas a partir das
andlises descritas nos objetivos secundarios: a)
analisar o perfil e o contexto dos conselheiros; b)
examinar o potencial de uso do resultado da con-
sulta realizada pelo conselho de usudrios como fer-
ramenta de gestdo e melhoria dos servigos publicos.

Como parametro para as analises sobre a efe-
tividade da atuagdo dos conselhos de usudrios na
avaliagdo e na melhoria dos servigos publicos uti-
lizou-se da pesquisa qualitativa por meio de inves-
tigagdo bibliografica que consistiu, essencialmente,
no estudo de teses, artigos cientificos, publica¢des
jornalisticas e leis sobre o tema correlato. A revisao
tedrica foi acompanhada de um estudo de caso, que,
segundo Godoy (1995), se caracteriza como um tipo
de pesquisa cujo objeto € uma unidade que se analisa
profundamente. Visa ao exame detalhado de um am-
biente, de um simples sujeito ou de uma situag@o em
particular.

O estudo de caso em pauta teve como objeto
a andlise da experiéncia da Ouvidoria do Incra no
tocante a realizacdo da primeira avaliacdo dos ser-
vicos publicos ofertados pelo Incra, por meio do
conselho de usuarios. Nessa etapa, a principal fonte
de pesquisa e coleta de dados se deu por meio do
exame do relatério consolidado da referida ava-
liagdo, conforme sera detalhado adiante, no item 5.2
deste artigo.

2. A evolucao da administragao publica
brasileira

Em uma ligeira abordagem sobre a evolugdo da
administracdo publica brasileira, destacamos a con-
cepcdo de Klering et al (2010) de que no modelo patri-
monialista, vivido pelo Brasil até o ano de 1889, nao
havia distingdes entre o publico e o privado, sendo
o Estado utilizado como extensdo do poder do seu
dirigente. Na visdo de Flores (2017), o modelo pa-
trimonialista em nenhum momento, tendo em vista
suas caracteristicas, teve por pretensdo atender as
demandas da sociedade, antes, porém, o interesse
estava centralizado em quem detinha o aparelho
do Estado, seja o soberano ou um grupo especifico
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de pessoas. Por volta dos anos 30, surgiu o modelo
burocratico que tinha como principal objetivo con-
trapor-se ao modelo patrimonialista. Na perspectiva
de Klering et al (2010), esse modelo apresentava al-
gumas disfuncdes e o controle se transformou na
propria razdo de ser da administracdo e, assim, o
Estado perdeu a nogdo de sua missdo basica, que
é servir a sociedade. Os autores, argumentam que
a ineficiéncia e a autorreferéncia se tornaram um
dos defeitos desse modelo e o Estado era incapaz
de voltar-se para o servigo aos seus cidadaos. Flores
(2017) acrescenta que em decorréncia dessa inefi-
ciéncia crescia a insatisfacdo do cidaddo, que per-
cebia a incapacidade do Estado em atender suas ne-
cessidades e se demonstrava pouco orientado para
cuidar das demandas deles.

Adiante, em um contexto de expansdo das fun-
¢Oes econOmicas e sociais do Estado, de amplo de-
senvolvimento tecnolégico e de globalizagdo eco-
némica, surgiu o modelo gerencial, ancorado em
conceitos de administragdo de empresas do mercado
(Klering et al, 2010). O Plano Diretor da Reforma do
Aparelho do Estado (1995) foi um importante marco
desse modelo gerencial e propés uma grande re-
forma estatal orientada, predominantemente, pelos
valores da eficiéncia e da qualidade na prestagao de
servigos publicos e pelo desenvolvimento de uma
cultura gerencial nas organizacgées.

Recentemente, tem-se falado no modelo de go-
vernanca publica. Para Martins e Marini (2014) esse
¢ um conceito que surge como um novo padrdo e
se distingue tanto do modelo burocratico quanto da
proposta da nova gestdo publica gerencialista. O
Decreto Federal n® 9.203 (2017) dispos sobre a poli-
tica de governancga na administra¢do publica federal
direta, autarquica e fundacional. Nesse contexto, go-
vernanga publica compreende “um conjunto de me-
canismos de liderancga, estratégia e controle postos em
prdtica para avaliar, direcionar e monitorar a gestdo,
com vistas a condugdo de politicas ptblicas e d pres-
tagdo de servigos de interesse da sociedade”. O regu-
lamento prevé que a alta administracdo* dos érgaos
e das entidades sdo responsaveis por implementar e
manter mecanismos, instancias e praticas de gover-
nanca observando, minimamente: formas de acom-

4. Alta administragdo - Ministros de Estado, ocupantes de cargos de natu-
reza especial, ocupantes de cargo de nivel 6 do Grupo-Dire¢do e Assessora-
mento Superiores - DAS e presidentes e diretores de autarquias, inclusive
as especiais, e de fundag6es publicas ou autoridades de hierarquia equi-
valente. (Brasil, 2017a)
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panhamento de resultados; solugdes para melhoria
do desempenho das organizagdes e instrumentos de
promocao do processo decisério fundamentado em
evidéncias. Tais regramentos coadunam com a pers-
pectiva apresentada por Teixeira e Gomes (2019)

A governanca objetiva auxiliar na solugdo de
problemas publicos, ela deve procurar estabe-
lecer critérios avaliativos ou indicativos que
auxiliem os drgdos a alcangarem as demandas
sociais. Portanto, mensurar o desempenho da
administracdo com o intuito de verificar se ela
estd atendendo ao seu fim bdsico estd direta-
mente associado ao mecanismo de controle e
governanca. (MASSEY; JOHNSTON-MILLER,
2016, BAETA; PEREIRA; MUCCI, 2015; FERRY;
ECKERSLEY, 2015; BRASIL, 2014, apud TEI-
XEIRA e GOMES, 2019).

2.1. Aadministracao publica e aaplicacao dos
novos conceitos da governanca: eficiéenciae
valor publico

Os valores da eficiéncia e da qualidade na pres-
tacdo de servigos publicos ganharam relevo na pauta
do Plano Diretor da Reforma do Aparelho do Estado
(1995) que trouxe destacado como um dos seus ob-
jetivos globais “aumentar a governanca do Estado, ou
seja, sua capacidade administrativa de governar com
efetividade e eficiéncia, voltando a agdo dos servigos
do Estado para o atendimento dos cidaddos.”® Dessa
forma, Alvares (2022) acrescenta a esse pensamento
a ideia de que “para justificar os alicerces da nova
feicdo estatal que se pretendia estabelecer, a eficiéncia
passou a ser erguida como bandeira de todas as agdes
do Poder Publico, tendo sido guindada ao patamar de
principio explicito no texto da Constituigdo Federal de
1988”.

Para Melo (2013) citado por Oliveira (2017) o
principio da eficiéncia é uma faceta de um principio
mais amplo (...) que é o principio da “boa adminis-
tragdo”. De maneira complementar, Oliveira (2017)
destacou o pensamento de Meirelles sobre o prin-
cipio da eficiéncia como

O que se impée a todo o agente ptiblico de re-
alizar suas atribuigdes com presteza, perfeicdo
e rendimento profissional. E o mais moderno
principio da fungdo administrativa, que jd ndo

5. Exposi¢cdo De Motivos Interministerial N® 49, de 18 de agosto de 1995
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se contenta em ser desempenhada apenas com
legalidade, exigindo resultados positivos para
o servigo publico e satisfatério atendimento das
necessidades da comunidade e de seus membros
(...) o dever da eficiéncia corresponde ao dever
da boa administragdo. (MEIRELLES, 1996, p.
90, apud OLIVEIRA, 2017).

Nesse viés, Ribeiro Filho e Valadares (2017) pre-
conizam que as bases da governanca surgiram com
a incorporagdo do principio da eficiéncia ao rol de
principios explicitos da administracado publica brasi-
leira. Outrossim, Saad (2015) também, correlaciona
a ideia do valor publico como um elemento funda-
mental a tese sobre a eficiéncia no desempenho de
entes estatais ao afirmar que “trata-se da geracdo de
impactos positivos, fundamentados no atendimento
do efetivo interesse publico. Em outras palavras, a
gestdo eficiente de recursos na provisdo de servigos
publicos deve ser pautada por escolhas dos cidaddos,
com base no que estes identificam como valor.” Blaug
et al (2006), apud Lopes (2016) dizem “que valor pu-
blico é uma importante inovagdo conceitual de pres-
tagdo de servico ptiblico, como foco em um sistema
de governang¢a com o cidaddo no centro”. Segundo
Saad (2015), o valor publico deve ser considerado
em duas dimensoes, dentre elas destaca-se:

Na dimensdo daquilo que a sociedade consi-
dera como valioso, que é tida como uma visé@o
de curto/médio prazo, e evidencia uma forma
mais participativa de se trabalhar a gestdo pu-
blica. Isto porque, para identificar o que € per-
cebido pelo publico como valor, e trabalhar na
elaboragdo de politicas para enderegd-lo, os
governos devem criar condi¢ées para esta-
belecer o engajamento e o didlogo continuos
com a comunidade. (grifos da autora)

Em suma, Cordella e Bonina (2012) apud Lopes
(2016) propbem que o valor publico traz para o
centro das agdes governamentais a busca de solu-
¢oes que garantam a melhor coesdo possivel com as
expectativas dos cidadaos e que ao colocar a criagao
do valor publico no centro dos objetivos do governo,
suas agbes devem buscar as expectativas coletivas
dos cidadaos. Misuraca (2015) apud Lopes (2016)
sugeriu que “gerar valor publico para cidaddos, por
meio de servigos, depende do nivel de qualidade com
que eles sdo entregues em termos de: disponibilidade
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do servigo, niveis de satisfagdo, importdncia, justica
na oferta e custo.”

3.Servicos publicos

Na concepcdo de Lima e Pereira (2020), servico
publico é, em esséncia, parte do relacionamento
entre o usudrio/cidadao e os diversos agentes e uni-
dades de governo. Nessa perspectiva, a prestagdo
de servigos publicos a sociedade é algo constitutivo
da ideia de administragdo publica, embora, natural-
mente, se trate de um conceito distinto de politica
publica, mesmo quando servigos possam fazer parte
de estratégias governamentais mais abrangentes.
Para esses autores, a prestagdo do servigo publico
pode atender aos interesses coletivos ou pode ser
algo individualizado, por exemplo, quando cada
usudrio obtém acesso a uma entrega final apds
um tramite previamente estabelecido pela adminis-
tracdo. A renomada doutrinadora Di Pietro, citada
por Lima e Pereira (2020), considera como servigo
publico toda atividade material que a lei atribui ao
estado, para que exercendo-a diretamente ou por
meio de seus delegados, satisfaca necessidades co-
letivas, sob regime juridico total ou parcialmente pu-
blico. Lima e Pereira (2020) trazem para o centro de
suas discussdes a definicdo que consta no decreto
lei n® 8.936/16: Servigo publico é a “agdo dos drgdos
e das entidades da administracdo ptblica federal para
atender, direta ou indiretamente, as demandas da so-
ciedade relativas a exercicio de direito ou a cumpri-
mento de dever”.

Atualmente a estratégia de governo digital
tem demonstrado grande potencial para melhorar
a forma como os servigos publicos sdo prestados.
Nessa mesma perspectiva, Fountain (2008) apud
Carneiro (2019) ressaltam que

As visdes de governo digital devem capturar as
melhores prdticas da série de abordagens de
gestdo publica adotadas na reforma de governo,
como a gestdo baseada em resultados, a colo-
cagdo do cidaddo no epicentro da politica pu-
blica e social, bem como direcionar a prestacdo
de servigos para criagdo de valor publico.

O Decreto n® 8.638 (2016) instituiu a Politica de
Governanca Digital para os 6rgaos e as entidades
da administragdo publica federal direta, autarquica
e fundacional. Essa politica tem como propdsito pro-
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mover a utilizacao, pelo setor publico, de tecnologias
da informagdo e comunicagao com o objetivo de me-
lhorar a informacéo e a prestagéo de servicos, incen-
tivando a participacdo dos cidadaos no processo de
tomada de decisao e tornando o governo mais res-
ponsavel, transparente e eficaz. Conforme consta no
sitio do Governo Digital®, um dos grandes objetivos
da Estratégia de Governanca Digital é convergir os
esforcos de infraestruturas, plataformas, sistemas
e servicos dos ¢rgaos federais, contribuindo para
aumentar a efetividade da geracdo de beneficios
para a sociedade brasileira por meio da expanséao
do acesso as informagdes governamentais, da me-
lhoria dos servigos publicos digitais e da ampliacao
da participagdo social. Nessa perspectiva, a plata-
forma GOV.BR, um projeto de unificacdo dos canais
digitais do governo federal, passou a disponibilizar,
a partir de agosto de 2022, 4 mil servigos publicos
digitais para o cidaddo. Conforme informagdes do
Ministério da Economia, esse numero representa
84% do total de 4,8 mil servigos que sdo oferecidos
atualmente pelo Governo Federal para a populagao’.

4. A avaliacao dos servicos e os conselhos de
usuarios

Na concepgdo de Tanaka e Tamaki (2012),
avaliar consiste fundamentalmente em fazer um
julgamento de valor a respeito de uma intervencao
ou sobre qualquer um dos seus componentes com
o objetivo de ajudar na tomada de decisdo. Nesse
sentido, o papel da avaliagdo no processo de gestao
é o de fornecer elementos de conhecimento que sub-
sidiem a tomada de decisédo, propiciando o aumento
da eficiéncia, eficacia e efetividade das atividades
desenvolvidas pelo servigo ou pela organizagéo.
A vista disso, Kunstelj e Vintar (2005) apud Enap
(2019) discutem que “a crescente adogdo de prdticas
de governo digital, prevé a construgdo de instrumentos
e ferramentas inovadores que permitam aos gestores
avaliar sistematicamente a satisfagdo do usudrio e
outros critérios de qualidade de seus servicos.” Na
mesma via, a Enap (2019) diz que a construgdo e
implementagcdo de novas estratégias para fornecer
servigos publicos requer instrumentos de avaliagdo
aptos para capturar os elementos centrais do que

6. Ministério da Economia. Disponivel em: https://www.gov.br/governo-
digital/pt-br

7. Ministério da Economia. Disponivel: https://www.gov.br/economia/
pt-br/assuntos/noticias/2022/agosto/gov-br-ja-oferece-quatro-mil-servicos-
-publicos-digitais-para-o-cidadao . Acesso em: set. 2022.
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0s usudrios percebem como qualidade, dessa ma-
neira tal percepcdo constitui-se em importante mé-
trica para a avaliagdo de servigos: “avaliar servigos
através da perspectiva do usudrio € fundamental para
medir seu sucesso, identificando pontos deficientes do
processo de entrega, bem como construindo e plane-
jando ag¢bes para melhorar esses aspectos”.

Assim, para conhecer a dimensdo do valor en-
tregue aos cidadaos (qualidade percebida) é preciso
estabelecer meios de criar uma interagdo entre o
governo e os usudrios dos servigos publicos. Saad
(2015) diz que para identificar o que é percebido
pelo publico como valor, e trabalhar na elaboracédo
de politicas para enderegd-lo, os governos devem
criar condigdes para estabelecer o engajamento e o
didlogo continuos com a comunidade. Nessa esteira,
Moore (2011) apud Martins e Marini (2014) destacou
que “o valor puiblico pode adquirir significacbes de
percepgdes de satisfagdo e qualidade, ou seja, o que
o publico valora e consequentemente daria algo em
troca”.

Nesse contexto, em 2017, foi editada a Lei Fe-
deral n® 13.460, que dispde sobre a participagao, a
protecdo e a defesa dos direitos do usuério dos ser-
vigos publicos da administragdo publica e, também,
garante a participacdo desses usudrios no acom-
panhamento da prestagdo e na avaliagdo dos ser-
vicos publicos por meio de conselhos de usudrios.
Conforme disposto no sitio gov.br®, os conselhos de
usudrios de servigcos publicos sdo uma nova forma
de participacdo direta da sociedade na avaliagdo e
melhoria dos servigos publicos, que ird conectar os
usudrios aos gestores responsaveis pelo servigo. O
unico critério para que o cidadao possa se volunta-
riar para atuar como conselheiro de um érgao/ser-
vico é o uso da conta “Gov.br”° para realizar o login
na Plataforma virtual do Conselho de Usudrios de
Servicos Publicos. Uma pessoa pode voluntariar-se
para auxiliar na melhoria de quantos servigos julgar
conveniente, em um ou mais 6rgaos. A forma de atu-
acdo dos conselheiros se dard por: a) na resposta a
consultas formuladas pelo gestor do servigo e pela
ouvidoria e; b) na proposicdo de ideias, por meio
de Férum de Melhorias de Servigos Publicos, para

8. Fonte: https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/conselhos-de-u-
suarios . Acesso em set. 2022.

9. A Conta gov.br é um meio de acesso digital do usudrio aos servigos
publicos digitais. Esta conta garante a identificacdo de cada cidaddo que
acessa os servigos digitais, privilegiando a governancga e a convergéncia
autoritativa, e finalmente o controle de acesso unificado. Veja mais infor-
magoes em: https://www.gov.br/pt-br/servicos/criar-sua-conta-gov.br
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melhoraria e aprimoramento dos servigos, as quais
poderdo ser comentadas e apoiadas pelos demais
conselheiros.

Periodicamente, o érgao prestador de servigos
devera enviar consultas acerca dos servigos pu-
blicos por ele prestados, por meio de enquetes ele-
trénicas desenvolvidas e geridas na plataforma vir-
tual do Conselho de Usuadrios de Servigos Publicos.
O resultado destas enquetes devera servir de sub-
sidio para a formulacéao, avaliacao e reformulacéo de
servicos publicos.

5. A experiéncia da Ouvidoriado Incra-
Avaliacao de servigos pelo conselhode
usuarios

5.1. 0 Instituto Nacional de Colonizacaoe
Reforma Agraria - breve contextualizacao

O Instituto Nacional de Coloniza¢do e Reforma
Agraria (Incra)® foi criado pelo Decreton®1.110,de 9
de julho de 1970. E uma autarquia federal, integrante
da administracdo indireta, cuja missdo prioritaria é
executar a reforma agraria e realizar o ordenamento
fundiario nacional, contribuindo para o desenvolvi-
mento rural sustentdvel. Atualmente o instituto esta
implantado em todo o territério nacional, por meio
de 29 superintendéncias regionais e 49 unidades
avanc¢adas. Possui, também, acordos de cooperagao
técnica e parcerias com estados e municipios, o que
garante maior acessibilidade a oferta dos servigos
da autarquia. Em termos de execugdo da politica de
reforma agraria, atualmente existem 9.432 assenta-
mentos criados ou reconhecidos pelo Incra, os quais
abrigam 966.126 familias em um total de 87.535.596
hectares espalhados de norte a sul do Brasil. No
que se refere ao ordenamento fundidrio (Gover-
nan¢a Fundidria) o Incra atua no gerenciamento e
na promogao do ordenamento da estrutura fundidria
nacional por meio do cadastro nacional e da certifi-
cacdo de imodveis rurais. Opera, também, na regula-
rizacdo fundiaria de dreas publicas federais no meio
rural e na regularizagdo de territérios para comuni-
dades remanescentes de quilombos. Para executar
suas politicas e cumprir a missdo da Autarquia, o
Incra possui, atualmente, 35 servigos catalogados

10. Todas as informagdes sobre o Incra estao disponiveis no: https://www.
gov.br/incra/pt-br . Acesso em set. 2022.
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na Plataforma Gov.br'. Sendo que 28 deles ja estdo
disponiveis para acesso aos cidaddos em formato
100% digital e os demais sdo acessados de forma
presencial nas unidades descentralizadas do Incra,
bem como nas institui¢des que estabeleceram par-
cerias e acordos com o Instituto.

Em 2017, a Ouvidoria do Incra passou a integrar
o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
(SisOuv)*? na qualidade de ouvidoria setorial, subor-
dinada tecnicamente a Ouvidora-Geral da Unido -
OGU, 6rgao central do Sistema, integrante da estru-
tura da Controladoria-Geral da Unido — CGU.

11. E um portal que tem como objetivo reunir em um s6 lugar todas as
informagdes e servigos do Poder Executivo Federal. Disponivel em: https:/
www.gov.br/pt-br

12. O SisOuv é regulamentado pela Portaria CGU n. 581/2021

A Ouvidoria do Incra foi inserida na estrutura
regimental no ano de 2020, por meio do Decreto n®
10.252/2020, e estd diretamente vinculada ao Ga-
binete da Presidéncia da Autarquia. Anterior a sua
institucionalizacao, as atividades atribuidas a Ouvi-
doria eram exercidas pela assessoria do Gabinete da
Presidéncia.

O conselho de usudrios do Incra é composto
por 127 conselheiros, sendo que 79 deles se volun-
tariaram para avaliar todos os servigos do 6rgao e os
demais 48 conselheiros se distribuiram na avaliagao
de 15 servicos especificos, conforme disposto no
grafico a seguir.

GRAFICO 1 « COMPOSICAO ATUAL DO CONSELHO DE USUARIOS - INCRA
Numero de conselheiros voluntarios

Obter coordenadas e arquivos dos iméveis rurais certificados
Consultar Cédigo do Imével Rural

Emitir Certiddo de Assentado

Cadastrar imével rural
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Certificar imovel rural

Solicitar comprovante de atividade rural

Todos os servigos do 6rgdo
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Fonte: Conselho de Usudrios do Incra

5.2. Aavaliacaorealizada pelo conselho de
usuarios do Incra em 2021

A primeira avaliagao dos servigos do Incra, pelo
conselho de usudrios, conforme determinacao legal,
foi realizada em 2021. A seguir, destaca-se os prin-
cipais dados observados a partir dessa experiéncia,
para, em seguida, tecer as reflexdes sobre o caso
analisado.

No primeiro momento, a Ouvidoria do Incra pro-
moveu o engajamento dos conselheiros conforme
descrito: a) inclusdo de convites nas respostas diri-
gidas aos usudrios da plataforma Fala.BR'3; b) envio
de e-mails personalizados para uma amostra de
usudrios do Fala.BR; c) divulgacdo de banners nas
redes sociais e na homepage do Incra; d) publicacao

13. Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacéo - Fala.BR.
Disponivel em: https://falabr.cqu.gov.br/publico/Manifestacao/Selecionar-
TipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2f
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de reportagem relativa ao processo de avaliagdo dos
seus servigos no site oficial do Incra e; e) informa-
¢oes permanentes sobre o Conselho de Usudrios no
ambiente virtual da Ouvidoria do Incra.

O periodo de disponibilizagdo da enquete na
Plataforma do Conselho de Usudrios se deu entre
os dias 08 de novembro a 13 de dezembro de 2021.
Foram postos 32 servigos para avaliacdo, dos quais
16 foram efetivamente avaliados. A época, havia 65
conselheiros que se voluntariaram para avaliar os
servigos oferecidos pela autarquia. Desses, 57 ma-
nifestaram interesse em participar de avaliagdes de
todos os servigos oferecidos pelo Incra e os demais
fizeram opcgdo por avaliar servigos especificos. No
periodo de disponibilizacdo da enquete, apenas 21
conselheiros que responderam as questdes avalia-
tivas, conforme ilustrado no grafico a seguir.
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GRAFICO 2 - NUMERO DE AVALIACOES POR SERVICOS - CONSULTA CONSELHO DE USUARIOS DO INCRA
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Fonte: Plataforma de Conselho de Usudrios CGU, enquete 2488

14. Disponivel em: https://conselhodeusuarios.cqu.gov.br/public/enquetes/2488/resultado Acesso em maio de 2023.

Adotou-se a metodologia descrita a seguir para
a elaboragdo da enquete disponibilizada. A primeira
parte da consulta teve como finalidade principal
identificar o perfil dos usudarios respondentes. O
pressuposto dessa etapa foi a existéncia de dois
grandes publicos do Incra que sdo os beneficiarios
do Programa Nacional de Reforma Agréaria - PNRA,
ou seja, os agricultores assentados em Projetos de

Assentamentos criados e reconhecidos pelo Incra e
os proprietarios de imdveis rurais em geral. Todavia,
o resultado da consulta demonstrou a existéncia de
um novo perfil de usudrios dos servigos do Incra,
que na consulta foi caracterizada como “outro(a)”,
sendo, possivelmente profissionais que prestam ser-
vicos para os grupos descritos anteriormente.

GRAFICO 3 » PERFIL DOS RESPONDENTES DA CONSULTA

m Assentados(as) da Reforma Agraria

m Proprietarios(as) de Imdveis Rurais

m Outros(as)

Fonte: Relatdrio da primeira avaliagd@o do conselho de usudrios — Incra
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Seguidamente, buscou-se identificar a faixa
etaria dos respondentes, sendo que eles se identifi-
caram, predominantemente, na faixa entre os 35 e 44
anos. No mesmo grupo, foi identificado que o grau
de escolaridade preponderante é o nivel de especia-
lizagdo/mestrado/doutorado, seguido por aqueles
com ensino médio completo. Apods, identificou-se
que entre os respondentes a forma predominante

de acesso aos servigos do Incra foi por meio digital
(71% dos respondentes). Para avaliar esses ser-
vicos, tanto digitais quanto presenciais, foi usado o
Modelo de Avaliagdo de Qualidade de Servigos, com
as devidas adaptacdes, o qual prevé a existéncia de
seis dimensoes para a qualidade percebida, quais
sejam: atendimento, rapidez, usabilidade, confiabili-
dade, esforgo e informagdes.

GRAFICO 4 » RESULTADO DA AVALIACAO DOS SERVICOS DIGITAIS - CONSULTA CONSELHO DE USUARIOS DO INCRA
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Fonte: Relatdrio da primeira avaliagdo do conselho de usudrios — Incra

GRAFICO 5 « RESULTADO DA AVALIACAO DOS SERVICOS PRESENCIAIS - CONSULTA CONSELHO DE USUARIOS DO INCRA
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6. Discussao sobre o estudo de caso

Os conselhos de usuérios de servigos publicos
atuam por meio de uma Plataforma em ambiente to-
talmente virtual. De um lado, o formato digital per-
mite que pessoas de diferentes lugares possam se
voluntariar para compor o conselho de usudrios, au-
mentando a amplitude geografica de agdo dos con-
selheiros e maximizando a potencialidade de par-
ticipacdo no processo avaliativo e no controle dos
servicos ofertados. Contudo, de outro lado, tal mo-
delo restringe os integrantes aqueles que possuem
algum tipo de conectividade com a internet. Nesse
sentido, é importante salientar recentes informacoes
da pesquisa do IBGE, 2021, divulgadas pelo site In-
fomoney.com.br, as quais demonstraram que a des-
peito do acesso a internet ter sido potencializado nos
ultimos dois anos, durante a pandemia de Covid-
19, nesse mesmo periodo 7,28 milhdes de familias
ainda permaneciam sem conexdo a rede, em casa.
Esses dados indicam que cerca de 28 milhdes de
brasileiros de 10 anos de idade ou mais ndo usavam
a internet no ano passado, o que corresponde a dizer
que, nessa faixa etdria, em torno de 15,3% da popu-
lagdo do Brasil eram exclusas digitais. Ademais, o
IBGE identificou que os dois principais motivos que
levaram a exclusdo digital foram ndo saber usar a
internet e a falta de interesse. Contudo, um relevante
percentual (20%) desses excluidos digitais apon-
taram motivos financeiros para a falta de acesso a
rede e ao equipamento eletronico necessdario, uma
vez que para eles o custo era muito alto.

De outra banda, de acordo com artigo publicado
no jornal eletréonico Globo.com, o qual divulgou
dados da TIC Domicilios 2021, no ano passado,
cerca de 83% dos usudrios que estavam em areas
rurais tiveram o celular como unico aparelho para
acessar a internet. Em relagdo a esse fato, Terso
(2022) ressaltou os problemas de conectividade no
meio rural, destacando que os servigos de acesso a
internet, quando existem, sdo caros e de ma quali-
dade, “essas restrigdes e limitagbes sGo bem conhe-
cidas por usudrios dos pacotes de dados no Brasil,
que tém o acesso bloqueado de forma seletiva, quando
excedem o limite das suas franquias.”
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Adiante, Terso (2022) enfatizou que:

Essas prdticas de autoprivagdo, que sdo usadas
por 63% dos usudrios de internet mdvel, se-
gundo a pesquisa do IDEC e Instituto Locomo-
tiva, incluem o ato de ligar e desligar o 3G/4G
para economizar “créditos”, deixar de acessar
um conteudo, adiar o acesso de algum servigo
e ter a preocupacgdo constante de economizar o
pacote de dados.

No mesmo sentido, o referido levantamento TIC
Domicilios 2021 também indicou que os servigos
publicos disponiveis na internet sdo menos usados
por quem estd na area rural. Segundo as informa-
¢bes apuradas, entre os usudrios de internet nessas
regides, 57% usaram algum servigo do governo em
2021. Entretanto, em areas urbanas, o indice é de
72%. Em face dos dados apresentados, é impor-
tante levar em conta que as condi¢des de acesso a
internet tém impacto direto na composicao dos con-
selhos, especialmente porque eles atuam por meio
de uma Plataforma digital. Terso (2022) destacou no
artigo publicado na revista digital “Le Monde Diplo-
matique Brasil”, as dificuldades de acesso a internet
e frisou que

O acesso precdrio e restrito a internet constroi
sérias barreiras para que mulheres, negros, po-
bres, moradores das periferias urbanas e zonas
rurais e, em especial, povos e comunidades
tradicionais, exercam sua cidadania. (...) Sem
conectividade digital, eles tém dificuldades coti-
dianas no acesso a educacdo, servicos publicos
e politicas sociais.

Esses fatores limitam substancialmente o pu-
blico do Incra, de modo especial aos beneficidrios
da Reforma Agraria. As circunstancias expostas,
acrescidas ao fato de a implementacdo dos conse-
lhos de usudrios de servigos publicos ser uma agao
recente do governo federal, implicam diretamente
no volume de adesdo de voluntarios para atuarem
nesses conselhos. Ainda que o Decreto n? 9.492
(2017) ndo exclua outros mecanismos acessorios
que garantam o acesso ao processo de avaliagdo
dos servigos publicos por grupos amostrais digital-

15. Disponivel em: https://gl.globo.com/economia/agronegocios/noti-
cia/2022/06/21/quatro-em-cada-cinco-usuarios-de-internet-na-area-rural-
-se-conectam-apenas-pelo-celular-diz-pesquisa.ghtml . Acesso em: set.
2022.

52


http://Infomoney.com.br
http://Infomoney.com.br
https://g1.globo.com/economia/agronegocios/noticia/2022/06/21/quatro-em-cada-cinco-usuarios-de-internet-na-area-rural-se-conectam-apenas-pelo-celular-diz-pesquisa.ghtml
https://g1.globo.com/economia/agronegocios/noticia/2022/06/21/quatro-em-cada-cinco-usuarios-de-internet-na-area-rural-se-conectam-apenas-pelo-celular-diz-pesquisa.ghtml
https://g1.globo.com/economia/agronegocios/noticia/2022/06/21/quatro-em-cada-cinco-usuarios-de-internet-na-area-rural-se-conectam-apenas-pelo-celular-diz-pesquisa.ghtml

Marleni Maria Silva

mente ndo inseridos, tal previsdo carece de um de-
bate mais analitico tendo em vista as diversas reali-
dades das ouvidorias publicas brasileiras. O variado
grau de maturidade, autonomia gerencial e finan-
ceira dessas unidades, atrelado a andlise da relagao
custo/beneficio, a existéncia de equipes reduzidas e
a caréncia de capacitacdo dos membros para exe-
cutar atividades de pesquisas de satisfacdo com os
usudrios, sdo alguns dos motivos que restringem as
unidades de ouvidorias a abarcarem mais esse com-
promisso. Além de tudo, a efetividade da avaliacdo
dos servicos pelos conselhos de usudrios, por inter-
médio da plataforma digital, podera se tornar contro-
versa acaso for averiguado que as pesquisas com os
exclusos digitais se mostrarem mais relevantes do
que aquelas obtidas no espago tecnolégico. Esses
sdo elementos suficientes para provocar uma ana-
lise sobre a eficacia do atual modelo adotado para a
avaliagdo dos servigos em face a grande diversidade
geografica, social, econémica e cultural do Brasil.
E urgente compreender se a plataforma dos conse-
lhos de usuérios é uma ferramenta que proporciona
elementos efetivos de participagdo e controle social,
ao alcance dos usudrios dos servicos publicos, ou
ainda é um aparato que carece aperfeicoamento
para ndo deixar larga parte de grupos interessados a
margem do processo.

Sob outro ponto de vista, uma baixa represen-
tatividade nos conselhos de usuarios implica dire-
tamente na qualidade das amostras das consultas.
Ademais, as amostragens dos conselhos de usua-
rios serdo, predominantemente, do tipo ndo pro-
babilistica e realizada por acessibilidade ou con-
veniéncia, visto que, conforme ressalta Marotti at.
al (2008), esses sdo tipos de amostras em que sdo
selecionados os elementos a que se tem acesso, ad-
mitindo que estes possam representar um universo.
Elas sdo empregadas quando se deseja obter infor-
magdes de maneira rdpida e barata e em situagdes
nas quais pode-se aceitar os riscos da imprecisdo
dos resultados das consultas. Essas caracteristicas
foram constatadas na execucdo da consulta com os
conselheiros do Incra.

No quesito da exatiddo dos resultados, é re-
levante observar que um numero significativo de
conselheiros se habilitou para avaliar todos os ser-
vicos do Incra. Ressalta-se que essa é uma regra
permitida pela Plataforma. Em 2021 esse grupo
foi equivalente a cerca de 87% dos voluntarios. Na
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atual composigdo, percebe-se que houve redugdo
dessa percentagem, mas o quantitativo ainda repre-
senta em torno de 62% dos conselheiros do Incra.
A pertinéncia dessa constatagdo se refere a possi-
bilidade de que, em algumas conjunturas, os conse-
lheiros avaliem servigcos com os quais nao tiveram
experiéncia e, portanto, ndo conheceram a jornada
de acesso aquele servigo, o que, em tese, ndo aten-
deria ao que Lima e Pereira (2020) identificaram
como requisitos da avaliagdo de servigos: “investi-
gacdo (qualitativa e/ou quantitativa) da qualidade
do servico e a satisfacdo do usudrio sobre o que foi
prometido (expectativa) versus a experiéncia concreta
durante a jornada de consumo do servi¢o.” No que se
refere ao caso do Incra, essa observacgdo se torna
bastante significativa, uma vez que muitos servigos
sdo disponibilizados especificamente para o publico
de uma das politicas da Autarquia. Ou seja, se trata
de servigos que atendem as necessidades de um pu-
blico restrito, pelas préprias caracteristicas e finali-
dades a que se propdem.

Além dos requisitos de rigor e confiabilidade
dos resultados apurados nas consultas, para se
garantir a efetividade da avaliagcdo é de suma im-
portancia promover o envolvimento da alta admi-
nistracdo do 6rgdo no processo avaliativo e o con-
sequente comprometimento do uso dos resultados
obtidos na melhoria da gestdo e oferta de servigos,
de modo a assegurar que as necessidades dos usu-
arios serdo concretamente atendidas. Mas, para
que essa situagdo seja factivel, é necessario que
esse processo promova resultados consistentes e
robustos. Consultas mais representativas ganham
maior precisdo e seguranga nos resultados apre-
sentados. E isso somente serd possivel se houver
engajamento dos cidadaos para se tornarem conse-
lheiros dos érgaos e avaliar os respectivos servigos
acessados. Nesta altura, existem duas situagdes
relevantes a serem resolvidas: engajar pessoas o
bastante para promover consultas/pesquisas com
relevancia e, por conseguinte, convencer a alta cu-
pula do érgao a aceitar os resultados da avaliagao
como parametro para tomada de decisées futuras.
A segunda terd mais probabilidades de ocorrer se a
primeira for bem-sucedida.

Todavia, além da necessidade de superar todos
os motivos relacionados a restricdo de conectivi-
dade de internet para acesso e participacdo nos con-
selhos de usudrios, existe, também, a precisdo de
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empreender a permanéncia dos conselheiros envol-
vidos com a plataforma. Esse é um desafio conside-
ravel, pois ndo existe um incentivo financeiro como
motivagdo para que essas pessoas permanegam
ativas nos conselhos, uma vez que a participacao é
considerada prestacdo de servigo publico relevante,
portanto, ndo remunerada (Brasil, 2018).

Assim, uma importante contraprestacdo ao
tempo dedicado por essas pessoas, na participacdo
dos conselhos e nos processos avaliativos, podera
ser o fomento a retornos positivos sobre os fatos
apontados nas avaliacdes, em forma de mudancas
concretas e melhorias perceptiveis aos usudrios no
acesso aos servicos. Mas essas mudangas ocor-
rerdo a medida que os gestores se apropriarem
dos resultados obtidos no procedimento avaliativo,
construindo um circulo virtuoso nesse processo,
pois, conforme ensina Duarte (2018), “o propdsito da
avaliag@o do desempenho é verificar se os resultados
estdo sendo conseguidos e quais as corregées neces-
sdrias a serem feitas”.

Com base nessa premissa, é que se pode rea-
firmar a importancia do feedback dos resultados da
avaliacdo para a alta gestdo do 6rgdo, pois é nesse
escaldo que as decisbes estratégicas sdo tomadas
e, como determina a Lei n? 13.460 (2017) “o resul-
tado das avaligées servird de subsidio para reorientar
e ajustar os servicos prestados, em especial quanto
ao cumprimento dos compromissos e dos padréoes de
qualidade de atendimento divulgados na Carta de Ser-
vigos ao Usudrio”.

7. Consideracoes finais e conclusoes

As reflex0es ora propostas sdo importantes para
que seja feito um diagnodstico sobre a efetividade
das avaliacdes empreendidas pelos conselhos de
usudrios. BORGES (2014) faz mencéo de que a efeti-
vidade pode ser percebida mediante a avaliagdo das
transformagdes ocorridas a partir de determinada
acdo. Nesses termos, a averiguacdo da efetividade
pode ser feita a vista do exame da relagdo entre a
implementacdo de um determinado programa e
seus impactos e/ou resultados, isto €, seu sucesso
ou fracasso serd definido em termos de uma efetiva
mudanca nas condi¢bes sociais prévias da vida das
populagdes atingidas pelo programa sob avaliagdo
(Arretche, 1998, p.31, apud Frasson, 2001). Na con-
cepcao de Borges (2014) um bom indicador para ve-
rificar a efetividade de um projeto pode ser obtido
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por meio da analise dos impactos e desdobramentos
positivos ou negativos do projeto. E, por fim, Frasson
(2001) destaca que a avaliagdo desses impactos

E imprescindivel na medida em que o projeto
pode estar alcancando seus objetivos (eficdcia)
e 0s recursos podem estar sendo aplicados ade-
quadamente (eficiéncia), sem que o projeto esteja
respondendo as necessidades ou provocando
mudangas reais no publico-alvo (efetividade).
Dai a necessidade de se criar mecanismos que
possibilitem avaliar o impacto dos projetos
desenvolvidos.

As repercussoes positivas das avalia¢des pro-
movidas pelos conselhos de usudrios ocorrerdo na
medida que a alta gestdo considerar os resultados
obtidos como subsidios para reorientar e ajustar os
servigos prestados, assim como propde a legislacao.
O envolvimento mais efetivo do alto escaldo nesse
processo ainda é uma etapa a ser superada na re-
alidade do Incra. A recente publicacdo da Portaria
SGD/ME/N® 548'¢ (2022) tende a ser um fator de po-
tencializacdo desse engajamento, uma vez que ela
vincula a implementagdo de agdes de melhoria de-
correntes de avaliagbes ou sugestdes realizadas por
membros do Conselho de Usudrios do servigo como
um dos requisitos para que os servicos digitais al-
cancem o padrao de qualidade avancado.

No final, a jornada reflexiva sobre o objeto
principal deste estudo, relativo a efetividade dos
conselhos de usudrios no papel da avaliagdo e pro-
mocdo de melhorias dos servigos publicos, leva a
compreensdo de que estamos diante de uma expe-
riéncia muito nova, que certamente passard, ainda,
por diversos arranjos técnicos, conceituais e institu-
cionais até se tornar uma ferramenta robusta, com
elevado potencial para promover insumos para a
gestdo publica estratégica e eficiente, além de for-
necer subsidios para auxiliar na solugdo dos pro-
blemas publicos postos as claras por meio das de-
mandas sociais. Ademais, em face do atual modelo
de Plataforma Digital, adotado para a atuacdo dos
conselhos de usudrios, é importante ressaltar os ne-
cessarios ajustamentos com o objetivo de assegurar
0 acesso, por meio da inclusdo digital, de maior

16. A Portaria SGD/ME/N® 548 dispGe sobre a avaliagdo de satisfagdo dos
usuadrios de servigos publicos e estabelece padrdes de qualidade para ser-
vigos publicos digitais no &mbito dos 6rgédos e entidades do Poder Execu-
tivo federal.
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parte possivel dos cidaddos e, assim, fomentar a
efetiva participacdo dos cidaddos usudrios e o al-
mejado controle democratico popular na gestdo dos
servigos publicos.

Em suma, é essencial garantir que, de fato, o
projeto de avaliagdo dos servicos esteja respon-
dendo as necessidades dos usudrios e promovendo
valor publico por meio de mudangas reais para a so-
ciedade como um todo. O que se sabe, a priori, é
que ha um caminho longo a ser percorrido até que
os conselhos de usudrios e os processos avaliativos,
por meio desse mecanismo participativo, alcancem
um grau desejavel de maturidade. E importante que

as Ouvidorias ndo andem solitarias neste percurso,
mas que estejam ladeadas pela alta gestdo dos 6r-
gdos aos quais se vinculam, bem como sejam pro-
vidas de recursos institucionais e amparadas por
politicas publicas e sociais formuladas com o intuito
de promover aos cidaddos o acesso a servigos pu-
blicos mais eficientes. E preciso que fique evidente
que as ouvidorias sdo parte importante nesse pro-
cesso e que possuem instrumentos e capilaridade
relevantes para o alcance de bons resultados, mas
que elas sdo apenas parte das engrenagens de uma
estrutura maior que precisa estar em sintonia para
conseguir atingir o resultado planejado.
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0 emprego de ferramentas de tecnologias
de dados naavaliacao dos servigos e
tomadas de decisao: Um estudo de caso
do Servico de Informacao ao Cidadao

do Ministerio da Agricultura, Pecuariae
Abastecimento

Naiara Oliveira’

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 informacdes aos 6rgdos publicos. Diante disso, as informagdes solicitadas por
transparéncia passiva sdo dados relevantes para que o ministério possa executar agdes 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 Informagdo ao Cidadao do MAPA, no ano
de 2022, como ferramenta para gerar conhecimento e para tomada de decisao.

Palavras-chave: Lei de Acesso a Informacdo, Servico de Informagdo ao Cidaddo, Business Inteligence,
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 Informacdo 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
propode-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-
macgdes 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 atualizagdes 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-

CADERNOS
TECNICOS
DA €GU



O emprego de ferramentas de tecnologias de dados na avaliagdo dos servigos e tomadas de decisdo:
Um estudo de caso do Servico de Informacéo ao Cidadao do Ministério da Agricultura, Pecuéria e Abastecimento

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 informacgdo 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 ado¢do 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 informacdes
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 deliberagdes, 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¢es 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 informacdes 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 responsavel 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 modeliza¢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-
macodes 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
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2.005
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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 Servigo
possa planejar acdes de capacitagdo 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 deciséo
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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O Relatorio de Gestao como
ferramentade avaliacaoda
Ouvidoria

Gabrielle Fernandes Cerqueira

Resumo: As ouvidorias publicas promovem a participagdo dos usudrios no acompanhamento e avaliagdo
dos servigos publicos. Uma das formas de se realizar a avaliacdo ¢ a publicagdo dos resultados desses ser-
vicos, 0 que, no caso das ouvidorias, se da também pela avaliagdo dos resultados divulgados por meio dos
relatérios de gestdo. A publicacdo do relatério de gestdo, bem como seu conteido minimo, possui previsdo
normativa, sendo portanto, obrigatéria a sua divulgagdo. Este trabalho apresenta uma andlise dos relatérios
de gestdo das vinte ouvidorias do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal - SISOUV que mais re-
ceberam manifesta¢des em 2021, verificando a aderéncia dos contetidos previstos e efetivamente publicados,
visando sua efetiva utilizagdo como instrumento de avaliagdo. Para obtencéo dos resultados foram utilizadas
as técnicas de andlise de contetido e o método quantitativo para agrupamento das informagdes coletadas
nos relatérios de gestao publicados pelas ouvidorias em 2022, com dados das atividades realizadas em 2021.

Palavras-chave: ouvidorias; relatérios de gestdo; avaliagao de servicos.

Serdo apresentados, inicialmente, os norma-
tivos que determinam a frequéncia e as informagdes

1.INTRODUCAO

O presente artigo abordara a ouvidoria publica
como uma das demonstra¢cdes de modernizagao
do Estado, no sentido de promover, entre outros, a
participacdo dos usudrios no acompanhamento e
avaliacdo dos servigos publicos. Segundo a Lei n®
13.460, de 2017, o servigo publico é a “atividade
administrativa ou de prestacdo direta ou indireta de
bens ou servigos a populagéo, exercida por 6rgdo ou
entidade da administragdo publica” (BRASIL, 2017).

Conforme o conceito, os servigos publicos im-
pactam diretamente na vida da sociedade. Nesse
sentido, é importante que os servigos da unidade
sejam acompanhados e avaliados pelos usudrios.
Uma das formas de se realizar essa avaliagdo é por
meio do relatério de gestao.
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minimas que deverdo ser apresentadas nesses rela-
térios, visando sua uniforme e adequada divulgacédo
para a sociedade. Em seguida serdo avaliados os
relatérios de gestdo das vinte unidades de ouvido-
rias, integrantes do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal — SISOUV, que mais receberam
manifestagées em 2021. O objetivo da avaliagdo é
verificar a aderéncia dos relatérios ao previsto nos
normativos elaborados pela Controladoria-Geral da
Uniao - CGU.

Espera-se que o presente trabalho contribua
para a percepgao das ouvidorias em relagdo a im-
portancia do relatério de gestdo como forma de ava-
liagdo dos seus servigcos e de aproximagdo com a
sociedade.
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2.DESENVOLVIMENTO

2.1. Avaliacao de servigos publicos

A ouvidoria publica é uma das demonstragdes
de modernizacdo do Estado, no sentido de promo-
verem a transparéncia das ag¢oes e, principalmente,
a participacdo dos usudrios no acompanhamento e
avaliagdo dos servicos publicos.

Existem vdrias formas de realizar a avaliagdo
dos servicos publicos: por meio de pesquisas de sa-
tisfacdo, por meio de registro de reclamacdes, por
meio dos conselhos de usudrios dos servigos pu-
blicos, previstos na Lei n° 13.460, de 26 de junho
de 2017, ou até mesmo por meio da publicagdo dos
resultados desses servigos.

As avaliagbes sdo parte fundamentais do ciclo
de vida dos servigos e possuem como resultado,
entre outros, o aumento da confianga nos governos
e 0 aumento no engajamento e desenvolvimento da
capacidade critica do cidaddo. Realizar avalia¢des
dos servigos aproxima o usudrio pois “cria a ex-
pectativa por melhorias nos servigos e isso produz
efeitos de cobranca por parte do usudrio/cidadao
sobre todos aqueles envolvidos na prestagao do ser-
vigo” (ENAP, 2020).

Umas das formas de avaliagdo dos servigos
prestados pelas ouvidorias publicas é a andlise dos
dados apresentados em seus relatérios de gestao.
Por meio desses relatérios a sociedade pode acom-
panhar os resultados das a¢des das unidades, suas
principais conquistas e as principais dificuldades
enfrentadas.

Conforme apresenta Barreto (2016), a ouvidoria
faz parte da gestdo do érgdo e seus relatérios propi-
ciam que o cidaddo possa conhecer mais sobre os
servigos que lhe sdo prestados.

Dessa forma, a presente pesquisa debrugou-se
em analisar a adequagdo dos relatérios de gestdo
das ouvidorias publicas ao preconizado pela legis-
lagdo, visando sua efetividade como instrumento de
avaliacdo dos servicos prestados pelas unidades do
Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal -
SISOUV que mais receberam manifestagées no ano
de 2021.

67

2.2. Relatorio de Gestao

O relatério de gestdo é peca chave para a trans-
paréncia das a¢des das ouvidorias publicas perante
os usudrios de servicos publicos. E por meio do re-
latério que a ouvidoria divulga as informacgdes dos
servigos realizados no ano anterior.

A Lei n° 13.460/2017, que dispGe sobre a par-
ticipagdo, protecdo e defesa do usudrio de servigos
publicos da administracdo publica, prevé:

Art. 14. Com vistas a realizagdo de seus obje-
tivos, as ouvidorias deverdo:

I - receber, analisar e responder, por meio de
mecanismos proativos e reativos, as manifes-
tacdes encaminhadas por usudrios de servigos
publicos; e

II - elaborar, anualmente, relatdrio de gestdo, que
deverd consolidar as informagdes mencionadas
no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e
sugerir melhorias na prestagdo de servigos pu-
blicos. (BRASIL, 2017, p. 5)

A Lei n° 13.460/2017 apresenta ainda as in-
formac¢des minimas que o relatério de gestdo deve
apresentar:

Art. 15. O relatdrio de gestdo de que trata o inciso
II do caput do art. 14 deverd indicar, ao menos:

I'- o niimero de manifestagées recebidas no ano
anterior;

II - os motivos das manifestacées;

III - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela adminis-
tragdo publica nas solugbes apresentadas.
Pardgrafo tinico. O relatdrio de gestdo serd:

I - encaminhado a autoridade mdxima do érgdo
a que pertence a unidade de ouvidoria; e

II - disponibilizado integralmente na internet.
(BRASIL, 2017, p. 6)

Tais exigéncias demonstram que o 6rgdo con-
trolador espera que o relatério possua um nucleo de
informag¢des minimas, visando a informacgédo da so-
ciedade sobre o trabalho executado pela unidade de
ouvidoria de cada 6rgdo da administragdo publica
direta e indireta da Unido, dos Estados, do Distrito
Federal e dos Municipios (BRASIL, 2017).
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O Relatério de Gestao como ferramenta de avaliagdo da Ouvidoria

Ainda de acordo com a legislagdo acima citada,
a Controladoria-Geral da Unido - CGU editou a Por-
taria n°® 581, de 9 de marco de 2021, que estabelece
orientagbes para o exercicio das competéncias das
unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Exe-
cutivo Federal. Segundo a Portaria, em seu Art. 7°,
XVII, sdo atividades de ouvidoria, entre outras “pro-
duzir anualmente o relatério de gestdo”. (BRASIL,
2021).

A Portaria n® 581/2021, prevé ainda, em seu Art.
52:

Art. 52. As unidades do SisOuv deverdo ela-
borar relatdrios de gestdo com periodicidade mi-
nima anual, a ser publicado no sitio eletrénico
do drgdo ou entidade até o primeiro dia do més
de abril de cada ano, abrangendo informagdes
referentes ao ano anterior.

§ 12 O relatério anual de gestdo deverd conter,
Qo menos:

I - informagédes sobre a forca de trabalho da uni-
dade de ouvidoria;

II - 0 niimero de manifestacdes recebidas no ano
anterior;

III - andlise gerencial quanto aos principais mo-
tivos das manifestagoes;

IV - a andlise dos problemas recorrentes e das
solugbes adotadas;

V - informagbes acerca do funcionamento de
seus conselhos de usudrios de servigos ptblicos;
e

VI - acbes consideradas exitosas, principais di-
ficuldades enfrentadas, propostas de agées para
superd-las, responsdveis pela implementagdo e
0s respectivos prazos.

§ 22 O relatério anual de gestdo deverd ser en-
caminhado a autoridade mdxima do drgdo ou
entidade a que esteja vinculada a unidade do
SisOuv (BRASIL, 2021, p. 18).

Dessa maneira, dado o arcaboucgo legislativo
sobre o tema, optou-se por realizar a andlise dos re-
latérios de gestdo a luz das exigéncias previstas na
Portaria n° 581/2019, por considerar que o previsto
na Lein® 13.460/2017 esta abrangido pelo normativo
mais recente.
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2.3. Definicao daamostra

Definiu-se, primeiramente, que seriam anali-
sados os relatérios publicados em 2022, referentes
aos dados produzidos pelas unidades de ouvidoria
no ano de 2021, por serem 0s mais recentes.

Para a definicdo da amostra, verificou-se quais
unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Execu-
tivo Federal - SISOUV receberam mais manifesta-
¢oes no ano de 2021. O levantamento da informacéao
foi realizado por meio do Painel Resolveul, ferra-
menta que compila as informagdes sobre as mani-
festagdes de ouvidoria das unidades do Sistema.
Para a extracdo da informacgéo foi utilizado o filtro
de data (de 01/01/2021 a 31/12/2021) e selecionada,
no menu “ranking” a opgao “quantidade”. Os resul-
tados obtidos foram:

TABELA 1 « QUANTIDADE DE MANIFESTACOES
POR UNIDADE DE OUVIDORIA (2021)

N° DE
UNIDADE DE OUVIDORIA MANIFESTACGES

Ministério da Cidadania - MC 169.024
Ministério da Economia - ME 160.118
Instituto Nacional do Seguro Social 108.032
- INSS

Agéncia Nacional de Aviagao Civil - 34.377
ANAC

Ministério da Infraestrutura - MINFRA 17.728
Instituto Nacional de Estudos e 14.813
Pesquisas Educacionais Anisio

Teixeira - INEP

Departamento da Policia Federal - 11.859
DPF

Banco Central do Brasil - BACEN 11.394
Ministério da Saude - MS 11.200
INMETRO 9.106
Ministério da Educagéo - MEC 8.179
Comando do Exército — CEX 7.209
Agéncia Nacional de Vigilancia 6.472
Sanitaria - ANVISA

Ministério da Agricultura, Pecudria e 6.194
Abastecimento - MAPA

Fundo Nacional de Desenvolvimento 5.876
da Educagéo - FNDE

Empresa Brasileira de Correios e 5.650
Telégrafos - ECT

Departamento de Policia Rodoviaria 5.563
Federal - DPRF

Departamento Penitenciario Nacional 5.389
- DEPEN
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N° DE
UNIDADE DE OUVIDORIA MANIFESTACGES
Instituto Nacional de Colonizagéo e 5.037
Reforma Agraria - INCRA
Departamento Nacional de 4.958

Infraestrutura de Transportes - DNIT

Fonte: http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm. Acesso em
15 de agosto de 2022. Fonte: Painel Resolveu, 2022

Apoés o levantamento das vinte unidades de ou-
vidoria que mais receberam manifestagdes no ano de
2021, passou-se a etapa de coleta dos relatdrios de
gestdo das unidades. Tendo em vista as restri¢cdes
impostas pela legislacdo eleitoral para o periodo
de de 2 de julho a 2 de outubro do presente ano, a
busca pelos relatérios nas paginas dos érgdaos nao
se mostrou efetiva. Dessa forma, foram realizados
vinte pedidos de acesso a informacéao, por meio da
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Infor-
macdo - Fala.BR, no dia 16 de agosto de 2022.

Apds o recebimento das respostas, passou-se a
analise dos dados, conforme apresentado a seguir.

Esclarece-se que, embora o INSS conste na lis-
tagem acima apresentada, seus resultados sdo apre-
sentados de maneira agregada aos do Ministério da
Economia, pois conforme o Decreto n® 10.761, de
30 de dezembro de 2021, os servicos de ouvidoria
continuaram contando com o apoio administrativo
do ME apés a criagdo do Ministério do Trabalho e
Previdéncia (MTP). Dessa forma, a amostra inicial-
mente prevista em vinte unidades de ouvidoria foi
adaptada para dezenove unidades.

2.4.Resultados obtidos
2.4.1. Disponibilidade do relatorio de gestao

O primeiro ponto avaliado refere-se a disponi-
bilidade do relatério de gestdo. Conforme determi-
nado pela Portaria n°581/2021, as ouvidorias devem
publicar o relatério de gestdo “até o primeiro dia do
més de abril de cada ano, abrangendo informagdes
referentes ao ano anterior” (BRASIL, 2021, p.18).
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FIGURA 1 « DISPONIBILIDADE DO RELATORIO DE GESTAO

15,8%

84,2%

= Indisponiveis = Disponiveis

Fonte: Pedidos de acesso a informagao.

Segundo os pedidos de acesso a informacéo for-
mulados, os seguintes 6rgdos nao haviam publicado
seu relatério de gestdo, até 16 de agosto de 2022:
Comando do Exército - CEX, Instituto Nacional de
Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira
— INEP e Departamento Nacional de Infraestrutura
Terrestre — DNIT.

Ainda sobre esse ponto, vale ressaltar que o
DEPEN apresentou relatério de gestdo para o bi-
énio 2020/2021, em desacordo com a legislacdo que
prevé a periodicidade anual da publicacao.

2.4.2. Numero de manifestacoes recebidas
no ano anterior

Segundo a Lei n°13.460/2017 e a Portaria n°
581/2021, as ouvidorias deverdo apresentar em seus
relatérios o quantitativo de manifestagdes recebidas
no ano anterior. Apds andlise do item verificou-se
que todas as unidades de ouvidoria que publicaram
o relatério de gestdo apresentaram a informagao.

2.4.3. Motivos das manifestacoes

O levantamento dos motivos que ensejaram o
registro de manifestagées nas ouvidorias publicas
também é um ponto relevante e obrigatério, segundo
os dois normativos que tratam sobre o relatério de
gestdo. Verifica-se que, assim como o numero de
manifestagbes recebidas no ano anterior, o levanta-
mento dos motivos das manifestagdes é apresentado
por todas as unidades de ouvidoria que publicaram
seus relatdrios de gestao.
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2.4.4. Analise dos problemas recorrentes e
das solucoes adotadas

Embora previsto na Portaria n°581/2021, a ana-
lise dos problemas recorrentes e das solugdes ado-
tadas ndo foi realizada pela maioria das unidades
em seus relatorios, conforme apresentado a seguir:

FIGURA 2 « INFORMACAO SOBRE
PROBLEMAS RECORRENTES

36,8%

63,2%

/

= Informou = N&o informou

Fonte: Relatdrios de Gestao.

Foram consideradas, nesse ponto, as informa-
¢oes produzidas pelas unidades sobre a ocorréncia
de problemas recorrentes nos servigos oferecidos
pelos 6rgdos aos quais estdo vinculadas. Ressal-
ta-se que, do total de ouvidorias que apresentou a
informacédo (7 unidades), 29% (2 unidades) néao in-
formou sobre as solugdes adotadas para a resolugao
desses problemas.

Infere-se, de acordo com os dados acima apre-
sentados, que ha dificuldades no levantamento da
informacéao por parte das ouvidorias.
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2.4.5. Informacoes acerca do funcionamento
deseus conselhos de usuarios

De acordo com a Lei n° 13.460/2017, os conse-
lhos sdo instancias de participagdo dos usudrios no
acompanhamento e avaliagdo dos servigos publicos
(BRASIL, 2017).

Segundo a Portaria n°581/2021, o relatério de
gestdo deve apresentar informagées acerca do fun-
cionamento desses conselhos, o que foi atendido
pela maior parte dos relatorios apreciados:

FIGURA 3 « INFORMACOES SOBRE 0S
CONSELHOS DE USUARIOS

42,1%

57,9%

= Informou = Nao informou
Fonte: Relatérios de Gestao.

Embora 57% das unidades tenham apresentado
informacgdes sobre o funcionamento dos conselhos
de usudrios, ressalta-se que apenas 47% afirmaram
ter realizado a avaliagdo dos servicos, o que de-
monstra que a criagdo dos conselhos dos usudrios
e a realizacdo de avaliagdo de servigos se mostra
como um grande desafio para as ouvidorias pu-
blicas, tendo em vista as diversas etapas previstas
para sua constituicdo e funcionamento.

2.4.6. Acoes exitosas, principais
dificuldades enfrentadas, propostas de
acoes para supera-las, responsaveis pela
implementacao e os respectivos prazos

O ultimo ponto de andlise refere-se ao inciso VI
do art.52 da Portaria n°® 581/2021. Para uma analise
adequada das informagdes, optou-se por desmem-
brar a informacéo.

Inicialmente verificou-se o total de ouvidorias
que apresentou o relato de agdes consideradas exi-
tosas, conforme demonstrado a seguir.
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FIGURA 4 » INFORMAGOES SOBRE AS
ACOES CONSIDERADAS EXITOSAS

26,3%

73,7%

s Informou = N3o informou

Fonte: Relatérios de Gestao.

Conforme demonstra a figura acima, a maioria
das unidades (73%) apresentou informacgées sobre
suas agdes consideradas exitosas. Considerando
que trés unidades ndo elaboraram o relatério de
gestdo até a produgdo desta pesquisa, chegamos
ao numero de 87% de informagdo nos relatérios
publicados. O mesmo resultado, no entanto, ndo é
alcangcado quando se trata de apontar as principais
dificuldades enfrentadas pelas ouvidorias:

FIGURA 5 « INFORMACOES SOBRE AS
DIFICULDADES ENFRENTADAS

68,4%

= Nao informou

= [nformou

Fonte: Relatérios de Gestao.

Conforme apresentado acima, apenas 31%
dos relatérios dispunham de informagdes sobre as
dificuldades enfrentadas pelas ouvidorias. Pelo re-
sultado apresentado, fica evidente que as unidades
possuem restrigbes para expor as dificuldades que
ocorreram durante o ano avaliado. 53% das uni-
dades ndo apresentaram informacgées sobre a ocor-
réncia de avaliagdo de servigos. Tal dado permite a
inferéncia de que houve dificuldade de realizacao
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dessas avaliagdes, porém, na maioria dos relatérios,
os pontos de dificuldade nao foram explicitados.

Ainda ao encontro da informacdo apresen-
tada, somente quatro unidades (21%) apresentaram
proposta de acdo para superacdo das dificuldades
apresentadas, duas unidades (10,5%) apresentaram
quem seriam os responsaveis pela implementagdo
das propostas de agdo elencadas, porém nenhuma
unidade apresentou prazo para a adogao dessas
medidas.

3.CONCLUSAO

A ouvidoria publica é um elemento de moderni-
zagdo do Estado. Sua instituicdo gera, entre outros
resultados, a participagdo dos usudrios no acompa-
nhamento e avaliacdo dos servicos publicos.

Uma das formas de se realizar a avaliagdo dos
servigos prestados pelas ouvidorias é a andlise dos
dados divulgados por meio de seus relatérios de
gestdo. Por meio desses relatérios a sociedade pode
se aproximar das ouvidorias e dos servigos publicos
ofertados, conhecendo seus resultados, agbes exi-
tosas e principais dificuldades.

A publicagdo do relatério de gestdo, bem como
seu conteido minimo, possui previsdo normativa,
sendo portanto, obrigatéria a sua divulgagao.

Conforme os resultados apresentados ao longo
do trabalho, alguns conteuidos ja se apresentam
de maneira uniforme nos relatérios gestao, como a
quantidade de manifestagbes recebidas, os assuntos
mais abordados nas manifesta¢des e a composigao
das equipes de trabalho das unidades.

Outros temas, porém, se apresentam de maneira
irregular na amostra analisada, principalmente os
que tratam sobre os problemas recorrentes apon-
tados nas manifestacdes e sobre as dificuldades
existentes nos trabalhos de ouvidoria.

E importante que as unidades criem elementos
de monitoramento desses pontos e que fique de-
monstrado que, como em qualguer outro servigo
publico, a ocorréncia de dificuldades faz parte dos
processos de trabalho e seu reconhecimento permite
que novas solugdes sejam buscadas, oportunizando
a melhoria continua na prestagdo de servigos.

@
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