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DEFESA DO USUARIO E SIMPLIFICACAO

APOSTILA DO CURSISTA

APRESENTACAO

A Politica de Formacdo Continuada em Ouvidorias (Profoco), coordenada pela
Ouvidoria-Geral da Unido, do Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da
Unido (OGU/CGU), tem como objetivos aprimorar as a¢des de educacdo e impulsionar
a inovacgao e a capacidade de trabalho dos profissionais da area.

Este material didatico, que integra os cursos desenvolvidos no ambito da Profoco
Presencial, foi desenvolvido com o objetivo de abordar a nova sistemadtica e os
procedimentos para o atendimento aos usuarios trazidos pela Lei n. 13.460, de 26 de
junho de 2017, e pelo Decreto n. 9.094, de 17 de julho de 2017, que devem ser seguidos
pelas ouvidorias publicas e demais setores do Poder Publico. Deseja-se contribuir para
a qualificacdo das pessoas que trabalham com a perspectiva do foco do usudrio de
servicos publicos e que acreditam no aprimoramento da gestdo por meio da
participacdo social.

O texto esta dividido em trés moédulos, assim distribuidos:
Mddulo 1: Servicos Publicos e Direitos dos Usudrios
Mddulo 2: Atuacdo da Ouvidoria

Mddulo 3: Simplificacdo e Avaliacdo dos Servigos Publicos

Mais informacgdes sobre a Profoco podem ser encontradas no endereco eletrénico da
Ouvidoria-Geral da Unido http://www.ouvidorias.gov.br.

Boa leitura!


http://www.ouvidorias.gov.br/

MODULO 1: SERVICOS PUBLICOS E DIREITOS DOS USUARIOS

Ao final desse mddulo, vocé serd capaz de:

» Conhecer conceitos, principios e diretrizes relativos a prestacdo dos
servicos publicos;

» Aprender quais sdo os direitos e deveres dos usudrios de servigos
publicos;

> Conhecer nogGes bdsicas acerca da Carta de Servigos ao Usudrio.

SERVICOS PUBLICOS
O que sao servigos publicos?

Os servigos publicos sdo criados e mantidos pela Administragdo Publica dos Municipios,
dos Estados, do Distrito Federal e da Unido, para satisfazer as necessidades da
coletividade e, principalmente, para garantir os direitos da populacdo. Todo servico
publico é regulamentado por leis e decretos que determinam a quem aquele servigo se
destina, quem é o responsavel por executa-lo, o que ele visa oferecer, como deve
funcionar, etc.

A recente Lei n. 13.460/2017 dispde sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos
do usuario e define servico publico em seu art. 22:

Art. 22 Para os fins desta Lei, consideram-se:

[...]

Il - servigo publico - atividade administrativa ou de prestagdo
direta ou indireta de bens ou servicos a populagdo, exercida por
6rgao ou entidade da administracdo publica;

Analisando a definicdo, percebemos que servigo publico compreende tanto uma
atividade administrativa (ato voltado para organizacdo e funcionamento das estruturas

estatais, como, por exemplo, uma publicacdo da Imprensa Nacional) quanto uma
atividade de prestacdo direta ou indireta de bens ou servicos (prestacdo direta da

administracdo publica, como a seguran¢a nacional, ou prestacdo indireta por
delegatarios, tais como os servicos de telefonia e energia elétrica).

Assim, a Lei n. 13.460/2017 trouxe um conceito amplo de servico publico, abrangendo
as atividades administrativas e as atividades exercidas pela Administracdo ou por
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particulares a fim de satisfazer concreta e materialmente as necessidades da
coletividade.

Além disso, a presta¢do dos servigos publicos pode dar-se diretamente, por meio dos
orgaos da Administracdo Direta ou das entidades da Administracdo Indireta, ou
indiretamente, por particulares que recebem o servigco por delegagdo, sob regime de
concessao, permissao ou autorizacdo. Nesse caso de prestacdo por particular, a Lei n.
13.460/2017 se aplica subsidiariamente, ou seja, quando ndo houver regramento
especifico para determinada situacdo (art. 12, § 32).

Por fim, é importante destacar que a Lei n. 13.460/2017 tem abrangéncia nacional e
define administracdo publica em seu art. 29, Ill, como drgdo ou entidade integrante da
administracdo publica de qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito
Federal e dos Municipios, a Advocacia Publica e a Defensoria Publica.

Vamos agora sintetizar por meio do esquema abaixo o conceito de servico publico
apresentado na Lei n. 13.460/2017:

Prestacao direta de Prestagao de

bens e servigos por

orgaos e entidades
publicas

bens e servicos
por particulares

Atividade
administrativa

SERVICO PUBLICO

Principios

Os principios constituem os alicerces do sistema de regras. Eles determinam o alcance e
o sentido das normas, consagrando os valores a serem atingidos. Dessa forma, os
principios ndo fornecem uma solugdo Unica, mas propiciam um conjunto de alternativas,



exigindo, por ocasido da sua aplicacdo, que se escolha por uma dentre diversas solucdes
de forma a maximizar a aplicacdo do principio.

Vamos conhecer agora os principios que devem ser observados na prestacdao dos
servigos publicos e no atendimento do usuario do servigo publico, previstos na Lei n.
13.460/2017:

Art. 42, Os servigos publicos e o atendimento do usudrio serao
realizados de forma adequada, observados os principios da
regularidade, continuidade, efetividade, seguranga,
atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia (grifos
Nossos).

A regularidade consiste na prestacdo do servico e do atendimento sempre com o
mesmo padrao de qualidade, conforme regras pré-determinadas. O servi¢co ndo deve
ora ser de boa qualidade, ora de péssimo nivel. O padrdao do atendimento deve ser
sempre o mesmo e suficiente para atender adequadamente aos usudrios e deve ser
oferecido regularmente, sem sazonalidade.

A continuidade significa a prestagdo ininterrupta do servigo. E um requisito temporal.
N3o deve haver interrup¢des da prestagao do servigo ao longo dos dias, semanas,
meses, etc. Se houver, por exemplo, constante falta de luz em determinado bairro, esse
principio estard sendo desrespeitado.

A efetividade estd relacionada com os resultados da execu¢dao de um servico e da
prestacdao do atendimento para a sociedade. O Estado deve garantir a boa gestao da
atividade, por meio do monitoramento e da avaliagdo da satisfacdo do usudrio,
concentrando-se no resultado e na prépria necessidade de agbdes publicas. Como
veremos, as ouvidorias publicas exercem relevante papel para a garantia da efetividade,
ao receber as percepcgdes do usudrio e leva-las ao conhecimento dos gestores publicos,
para ajustes nos servicos e politicas publicas.

A seguranga exige que o servigo publico e o atendimento sejam prestados sem riscos
para os usuarios e sem riscos as informagoes. Os usuarios precisam ter a possibilidade
de utilizar o servico sem colocar em risco sua saude, sua integridade fisica e as
informacgdes que ofereceu. A instalacdo de equipamentos de seguranca em transportes
publicos e de seguranca de sistemas, por exemplo, atende a esse principio.

A atualidade compreende a modernidade das técnicas, do equipamento e das
instalagOes, e a sua conservag¢ao, bem como o aprimoramento e a expansao do servico
publico e do atendimento ao usuario. Compreende, assim, o constante esforco em busca
da atualizacdo tecnoldgica e do treinamento do pessoal envolvido.



A generalidade é a prestacdo do servico e do atendimento de forma igualitaria para
todos, sem distingdao entre os usudrios que tenham as mesmas condicdes juridicas para
a fruicdo do servigo. Os servicos publicos devem estar disponiveis para a populagdo em
geral e ndo apenas para um determinado segmento privilegiado. Ressalte-se que esse
principio deve ser compreendido respeitando-se as desigualdades que justifiquem
tratamento de forma desigual, a exemplo da isencdo de tarifas para idosos e deficientes
fisicos no transporte publico coletivo.

A transparéncia se relaciona a divulgagao de informagdes claras e precisas sobre acesso
aos servigos publicos, etapas, prazos e formas de prestagao, bem como sobre os locais,
os horarios e o padrdo de qualidade esperado no atendimento ao usudrio. Esse
principio, como veremos, tem relacdo direta com a Carta de Servicos ao Usudrio prevista
na Lein. 13.460/2017.

A cortesia na prestacao do servico publico e no atendimento ao usuario se traduz no
tratamento respeitoso do usuario atendido. E fundamental conscientizar as pessoas
envolvidas na realizacdo da atividade para a importancia de atender o usudrio com
educacdo e presteza.

Aplicacdo da Lei n. 13.460/2017 e outras normas regulamentadoras

Antes de estudar os direitos e deveres dos usudrios dos servigos publicos, é importante
esclarecer que a norma aplicavel a esse tema é a Lei n. 13.460/2017, que regulamenta
0 § 32 do art. 37 da Constituicdo Federal de 1988:

Art. 37

[...]

§ 32 A lei disciplinara as formas de participa¢dao do usuario na
administragdo publica direta e indireta, regulando
especialmente:

| - as reclamacg0es relativas a prestacao dos servigos publicos em
geral, asseguradas a manutencdo de servicos de atendimento ao
usuario e a avaliacdo periddica, externa e interna, da qualidade
dos servicos (grifos nossos);

A Lei n. 13.460/2017 dispde sobre participagdo, protecdo e defesa dos direitos do
usudrio dos servigos publicos da administragdo publica. A aplicacdo da norma nao
afasta a necessidade de cumprimento da Lei n. 8.078/1990, conhecida como Cédigo de
Defesa do Consumidor, quando caracterizada relacdo de consumo (art. 19, § 29, 11).



Destaca-se que um dos objetivos da norma é ampliar a protecdo dos direitos do
consumidor também aos usudrios dos servicos publicos, nas situacdes que envolverem
relacdo de consumo entre o usuario e a Administracdo Publica, como ocorre, por
exemplo, nos contratos de fornecimento de servico de telecomunicagao prestado
indiretamente pelo Estado.

Além disso, a Lei n. 13.460/2017 n3o afasta a necessidade de que a Administragdo
Plblica continue tendo que cumprir deveres previstos em normas regulamentadoras
especificas, quando se tratar de servico ou atividade sujeitos a regulacao ou supervisao.
Essa supervisao frequentemente envolve as agéncias reguladoras e servigos prestados
mediante indiretamente pelo Estado, como o fornecimento de energia elétrica, servigos
de telecomunicacgdes, etc (art. 19, § 29, 1).

E importante lembrar que o acesso do usudrio a informacdes sera regido pela Lei
12.527/2011, que abarca os procedimentos pertinentes ao acesso a informacgdes a
serem seguidos pela Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios (art. 22, paragrafo
unico).

Por fim, ainda que a Lei 13.460/2017 n3o disponha expressamente, a Lei 9.784/1999
serd aplicada de maneira subsidiaria, uma vez que estabelece as normas basicas sobre
o processo administrativo no ambito da Administracdo Publica federal direta e indireta
visando a protecdo dos direitos dos administrados.

USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS

Conceito

Os servigos publicos, por serem voltados a coletividade, devem obedecer a certos
padrdes e devem ter por objetivo o pleno atendimento dos usuarios.

Alein. 13.460/2017, em seu art. 22, |, conceitua usuario como “pessoa fisica ou juridica
que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente, de servico publico” (grifos
Nossos).

O conceito de usudrio apresentado alcanca tanto pessoas fisicas quanto juridicas que
usufruam de servico publico, efetiva ou potencialmente. Em outras palavras, essa
definicdo abrange também situacdes em que os servicos estdo a disposicdo dos usuarios,
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mas ndo sdo utilizados efetivamente, como ocorre com os servigos de agua e esgoto.

Mesmo ndo utilizando determinado servico publico, a pessoa fisica ou juridica é

considerada “usuario”, nos termos da lei. Outro exemplo que se pode dar é em relacdo

ao Sistema Unico de Saude (SUS). Ainda que nem todos o utilizem, todos usuarios

brasileiros sao usudrios potenciais do SUS.

Direitos Basicos dos Usuarios

A Lein. 13.460/2017, em seu art. 62, prevé como direitos basicos do usuario do servi¢o

publico:

Art. 62 S3do direitos basicos do usuario:

| - participagdo no acompanhamento da prestacdo e na
avaliagdo dos servicos;

Il - obtencdo e utilizacdo dos servicos com liberdade de escolha
entre os meios oferecidos e sem discriminagao;

lIl - acesso e obtengdo de informagdes relativas a sua pessoa
constantes de registros ou bancos de dados, observado o
disposto no inciso X do caput do art. 52 da Constituicdo Federal
e nalein212.527, de 18 de novembro de 2011;

IV - protegao de suas informag6es pessoais, nos termos da Lei
n? 12.527, de 18 de novembro de 2011;

V - atuagao integrada e sistémica na expedi¢dao de atestados,
certidoes e documentos comprobatdrios de regularidade; e

VI - obtencdo de informagbes precisas e de facil acesso nos
locais de presta¢ao do servigo, assim como sua disponibilizacao
na internet, especialmente sobre:

a) horario de funcionamento das unidades administrativas;

b) servigos prestados pelo 6rgdo ou entidade, sua localizacdao
exata e a indicacdo do setor responsavel pelo atendimento ao
publico;

c) acesso ao agente publico ou ao 6rgdo encarregado de receber
manifestacdes;

d) situacdo da tramitagdo dos processos administrativos em que
figure como interessado; e

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestacao dos servicos,
contendo informacgdes para a compreensao exata da extensdo
do servico prestado (grifos nossos).

Quanto aos procedimentos para a prote¢dao de informagdes pessoais, € importante

esclarecer que a Lei de Acesso a Informacdo (Lei n. 12.527/2011) dispde que o
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tratamento das informagOes pessoais deve ser feito de forma transparente e com
respeito a intimidade, vida privada, honra e imagem das pessoas, bem como as
liberdades e garantias individuais, conforme preceitua a Constituicdo Federal de 1988.
A legislagdo brasileira ainda ndao contempla lei especifica sobre protecdo de dados

pessoais. Por essa razdo, a Lein. 12.527/2011 é o diploma indicado para reger o assunto.

As informacdes pessoais dos usudrios dos servicos publicos terdo seu acesso restrito
(independentemente de classificacdo de sigilo) pelo prazo maximo de 100 anos, a contar
da sua producdo, aos agentes publicos legalmente autorizados e a pessoa a que elas se
referem, sendo que o individuo que utilizar informagdes pessoais de maneira irregular
serd responsabilizado por seu uso indevido.

Deveres dos Usuarios

Antes de finalizarmos o tépico sobre os usudrios dos servicos publicos, vamos relacionar
os deveres do usuario previstos na Lei n. 13.460/2017:

Art. 82 S3o deveres do usuario:

| - utilizar adequadamente os servicos, procedendo com
urbanidade e boa-fé;

Il - prestar as informagGes pertinentes ao servico prestado
quando solicitadas;

Il - colaborar para a adequada presta¢ao do servigo; e

IV - preservar as condi¢oes dos bens puiblicos por meio dos quais
Ihe sdo prestados os servicos de que trata esta Lei (grifos
Nossos).

CARTA DE SERVICOS

Uma parte importante do servico publico é sua divulgacdo. E papel do Estado levar ao
seu publico-alvo o conhecimento acerca da existéncia do servico e das informacdes
acerca do que precisa ser feito para obter sua prestacdo, demonstrando prazos e
condicOes de acesso. Um servico publico oferecido, mas desconhecido, é indtil, ja que
nao tera efeito sobre o usuario.
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Para dar mais visibilidade e transparéncia ao servigo publico, a Lein. 13.460/2017 prevé
gue Orgaos e entidades divulgardo deverdo divulgar a Carta de Servicos ao Usuario.

Conceito

A Carta de Servigos ao Usudrio € um documento disponibilizado em pagina ou portal
em que a entidade publica insere suas informagOes basicas e lista todos os servigos
publicos por ela prestados, especificando as etapas, o publico-alvo, os locais, hordrios e
formas pelas quais os usuarios podem ter acesso aos servigos.

A transparéncia e a participa¢do social sdo praticas exigidas dos governos no mundo
moderno. O usuario tem o direito de saber o que o governo faz e também de participar
diretamente da escolha e construcao das acdes governamentais.

Como dono e cliente do servigo publico, o usuario tem necessidades e expectativas que
devem ser atendidas. Nesse sentido, é obrigacdo das entidades publicas conhecer e,
tanto quanto for possivel, atender estas demandas.

A Carta de Servigos ao Usudrio contribui de forma decisiva para o esforco de alinhar os
servicos prestados pela Administragcdo Publica aos anseios da sociedade, tornando-se
um verdadeiro instrumento de transparéncia, participacdo e controle social na medida
em que:

v' Prevé mecanismos de conhecimento do publico-alvo e dos demais publicos
afetados;

v' Permite que a entidade publica traga seu publico-alvo para participar da
construcdo dos padrdes de qualidade e exceléncia dos servicos publicos;

v/ Permite que o usudrio saiba exatamente o que esperar e, portanto, o que
cobrar de cada servico.

Objetivo e Fungdes
Além de contribuir ampliando a visibilidade dos servicos perante os usudrios, a Carta de
Servicos funciona como um importante instrumento de transparéncia para a

Administracdo Publica, melhorando a gestdo das informacdes sobre os servigos.

Podemos dizer, portanto, que a Carta de Servigos ao Usuario tem por objetivo informar
sobre os servigcos prestados pelo 6rgao ou entidade, as formas de acesso a esses
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servigos e seus compromissos e padroes de qualidade de atendimento ao publico (Lei
n. 13.460/2017, art. 72, § 19).

Podemos relacionar trés fungdes principais da Carta de Servigos:

A Carta é um instrumento de informacdo ao permitir que a
sociedade conheca os aspectos bdsicos das entidades publicas,

Informagao , . . .
assim como os servicos que estas prestam, de forma direta, a
sociedade ou a parcelas dela.

Ao declarar seus servicos e estabelecer padrdes de qualidade e
Compromisso exceléncia, a Carta representa um compromisso da entidade com

a sociedade, aumentando a legitimidade e confianga de suas agdes.

Ao estabelecer padrées, monitorar e avaliar o resultado dos

. . servicos, a Carta se insere na Otica da gestdo por resultados e
Melhoria da Gestao - L A ~
contribui para aumentar a eficacia e eficiéncia das ag¢des da

Administracdo Publica.

Elaboragao

Como é feita a Carta de Servigos? Quais informacdes devem constar nesse documento?
Como definir os compromissos e padrdes de qualidade do servico prestado? E a
divulgagao?

Isto é o que iremos discutir a partir de agora, seguindo as recomendacdes do Guia de
Identificacdo dos Servigos Publicos elaborado pelo Ministério do Planejamento e
disponivel em:
http://www.planejamento.gov.br/cidadaniadigital/transformacao/questione.

Como comego?

O objetivo mais imediato da Carta de Servigos ao Usuario é o de divulgar servigos
publicos utilizando linguagem clara e acessivel. Entdo, a primeira coisa que vocé precisa
fazer é averiguar e listar todos os servicos publicos prestados pela sua instituicao.

PAssO 1 — DESCOBRINDO OS SERVIGOS:
1. Faga uma listagem de todas as atividades realizadas pela sua instituicao;
2. Entenda quais delas sdo servicos publicos, e quais nao sao;

3. Identifique o passo-a-passo de cada servigco publico que vocé encontrou, desde a
requisicao até a entrega.
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Como é facil imaginar, vocé vai precisar reservar um tempo para conhecer
detalhadamente a sua instituicdo e todos seus servicos. Essas informacdes sao
essenciais para todo o restante do processo. Preste especial aten¢dao aos seguintes
aspectos:

v'  Existéncia de informacdes claras e bem divulgadas ao potencial usuério em
relacdo ao servico publico prestado;

v' Tratamento e respeito ao usudrio nos momentos em que ocorre contato
com a instituicdo durante o processo de requisicdo do servico;

v" Higiene, acessibilidade e informacdes nos locais onde hd atendimento
presencial;

v"  Quantidade de vezes em que o usudrio precisa ter contato com a instituic3o
do momento inicial até o recebimento do servico;

¥v" Tempo médio de durag3o:

De cada fase do processo;
Do servico como um todo (momento da requisicdo até
recebimento, ou inicio, do servico);

o Entre etapas (de um momento de contato do beneficidario com a
instituicdo para o préoximo);

v" Tempo médio de espera nas instancias onde ha atendimento presencial;
v"  Adequacio do servico entregue ao objetivo estabelecido;
v" Requisitos indispenséveis a obtencdo do servico.

Conhecendo todos os servicos prestados pela sua instituicdo, é hora de seguir para o
proximo passo, que é conhecer o seu usuario.

PASSO 2 — DESCOBRINDO O QUE O USUARIO ESPERA DO SERVICO

Todo servico existe para atender uma demanda, uma necessidade ou expectativa. O
servico s6 deve ser oferecido se houver alguém disposto a recebé-lo, caso contrario ele
se torna inviavel ou inutil. Além disso, todo prestador de servigo precisa conhecer as
demandas que serdo por ele atendidas. Teria pouca efetividade, por exemplo, oferecer
servico de emissdo de passaportes em cidades pequenas com pouca tradicdo de viagens
ao exterior ou oferecer cisternas em localidades que nao sofrem falta regular de agua.

A efetividade de um servico esta diretamente relacionada ao conhecimento de seu
publico-alvo.
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Como posso descobrir quais sao as necessidades da sociedade?

Existem diversas formas de levantar informacdes junto aos publicos-alvo, e neste caso,
quanto mais fontes e mais informacgdes for possivel levantar, melhor sera.

Um bom comeco é analisar todas as reclamacgdes referentes a servigos existentes em
sua ouvidoria ou servico de informacdes ao usudrio. Estudando estas informacdes sera
possivel comecar a entender quais sdo os principais pontos em que os servicos prestados
ndo correspondem as expectativas ou ndo atendem as necessidades do usudrio.

Para uma informagdo mais completa serd necessaria uma ferramenta para obter
informacgdes diretamente de quem o utiliza, a exemplo das pesquisas de opinido. Se as
perguntas forem bem estruturadas, esta ferramenta pode trazer percepg¢des muito
interessantes acerca de quem é o publico-alvo e quais sdo suas demandas.

Algumas perguntas que vocé precisa ser capaz de responder para construir uma
Carta de Servicos de boa qualidade:

v" Quem é o meu publico-alvo?

v" Ao final da prestacdo do servico, o usudrio tem sua necessidade atendida por
completo ou sé parcialmente? Ele saira satisfeito?

v" O usudrio passa por “surpresas” durante o processo de prestacdo do servico?
Elas sdo boas ou ruins? O que agrada, e o que ndo agrada ao usudrio do servico?

v Se houvesse alternativas ao servico, o usudrio o utilizaria novamente?

Agora vocé tem duas informagdes essenciais: como é o seu servigo e como o seu usuario
espera que ele seja. Dai podemos partir para o passo seguinte: o estabelecimento dos
padrdes de qualidade.

Padrao de Qualidade dos Servigos Prestados

Ao analisar o que é esperado do servico e o que é efetivamente oferecido,
provavelmente vocé encontrara diferencas.

Tendo o estado atual do servico como ponto de partida, as expectativas do publico-alvo
como norte e a compreensdo dos recursos disponiveis, vocé precisara estabelecer os
objetivos almejados, que sdo os padrdes de qualidade.

Padrodes de qualidade sio compromissos que a instituicio assume com o seu publico-
alvo, assegurando que prestara o servigo, no minimo, nos padrées apresentados.
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Os padrdes devem envolver uma série de medidas objetivas que tém por objetivo
garantir eficiéncia e eficdcia na prestacdo do servico, além de respeito e conforto para
0s usuarios.

PASsO 3 — DECIDINDO 0S COMPROMISSOS COM A SOCIEDADE

A Lein. 13.460/2017 estabelece em seu art. 7°, § 22, que a Carta de Servicos ao Usuario
devera detalhar os compromissos e padrdes de qualidade do atendimento relativos, no
minimo, aos seguintes aspectos:

| - prioridades de atendimento;

Il - previsdo de tempo de espera para atendimento;

[l - mecanismos de comunicagdo com 0s usuarios;

IV - procedimentos para receber e responder as manifestacdes
dos usudrios; e

V - mecanismos de consulta, por parte dos usudrios, acerca do
andamento do servico solicitado e de eventual manifestacao.

O Decreto n. 9.094/ 2017, aplicavel aos 6rgdos e entidades do Poder Executivo federal,
acrescenta outros aspectos relativos ao padrao de qualidade do atendimento que
devem ser detalhados na Carta de Servigos ao Usudrio (art. 11, §§ 22 e 39):

v' 0 prazo para a realizacdo dos servicos;

v'  As etapas, presentes e futuras, esperadas para a realiza¢cdo dos servicos,
incluidas a estimativas de prazos;

v' O tratamento a ser dispensado aos usuarios quando do atendimento;

v' Os elementos bésicos para o sistema de sinalizac3o visual das unidades de
atendimento;

v" As condi¢des minimas a serem observadas pelas unidades de atendimento,
em especial no que se refere a acessibilidade, a limpeza e ao conforto;

v' Os procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado se
encontrar indisponivel; e

v' Outras informacdes julgadas de interesse dos usudrios.

E essencial que os padrdes de qualidade sejam constantemente atualizados. Apds serem
implementados, eles se tornam parte do novo padrao do servico prestado, que por sua
vez serd alvo de novas demandas da sociedade, o que criara a necessidade de novas
revisdbes e da implantacdo de novos padrdes de qualidade. Dessa forma, cria-se um
circulo virtuoso que estard sempre impulsionando o aperfeicoamento dos servigos.
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PAssO 4 — ELABORANDO A CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Os trés primeiros passos constituem uma fase preliminar, na qual foram coletados dados
e informagdes essenciais para a elaboragao da Carta de Servigos. Agora chegou a hora
de escrever nosso documento.

Informagdes sobre os Servicos Prestados

Inicialmente, é importante saber que a Lei n. 13.460/2017 exige que constem na Carta
algumas informacgdes basicas:

Art. 79, § 22 A Carta de Servicos ao Usudrio deverd trazer
informacodes claras e precisas em relacdo a cada um dos servicos
prestados, apresentando, no minimo, informacdes relacionadas
a:

| - servicos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informacdes necessarias
para acessar o0 Servigo;

Il - principais etapas para processamento do servigo;

IV - previsdo do prazo maximo para a prestacao do servico;

V - forma de prestacao do servico; e

VI - locais e formas para o usudrio apresentar eventual
manifestacdo sobre a prestacdo do servico.

Essas sdo informacgdes obrigatdrias, mas isso nao significa que somente elas podem
constar na Carta. Qualquer informacao capaz de ajudar o usudrio a entender e obter o
servico deve também ser incluida.

A partir do que aprendemos até agora, buscamos sintetizar na figura abaixo as principais

informagdes que cada drgdo e entidade devera reunir na sua Carta de Servigcos ao
Usuario:
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*Nome completo e sigla;

Sobre a *Endereco da sede e regionais;
[al 1 [[e= (6] eFinalidades e competéncias legais;
eRelacado de servicos prestados;

ePUblico-alvo;

eCanais de relacionamento e atendimento ao publico;

eLocais, horarios e informacdes necessdrias para acessar
0 servico;

) eRequisitos e documentagdes necessarias para obter o
Servigos servigo;

HU16)ITe0 s o As etapas de prestacdo do servico;

eProcedimento alternativo ao principal, quando este
estiver indisponivel;

ePadrdes de qualidade, especialmente no atendimento
ao publico.

Sobre os

Divulgag¢ao e Atualizagao

Agora que a Carta de Servigos foi construida, é hora de leva-la a quem ela se destina
prioritariamente, que é o usuario. A Carta precisa estar disponivel a qualquer momento
em que ele precisar consulta-la, independentemente de suas particularidades, de forma
acessivel.

A Lei n. 13.460/2017 estabelece que a Carta de Servicos ao Usudrio sera objeto de
atualizacdo periddica e de permanente divulgacdo, mediante publicacdo em sitio
eletrénico do érgdo ou entidade na internet (art. 72, § 42). E importante mencionar que,
no caso de 6rgdos e entidades do Poder Executivo federal, estara a cargo das respectivas
ouvidorias monitorar e avaliar periodicamente a Carta de Servicos ao Usuario.

No ambito do Poder Executivo federal, o primeiro passo para a divulgacdo da Carta é
seu cadastro no Portal de Servigos Publicos (servicos.gov.br). O Portal foi criado para

centralizar em um s6 lugar as informacgdes sobre todos os servicos publicos prestados
pela Administragao Publica federal, e assim facilitar o acesso a estas informagdes pelos
usuarios.

O Portal de Servicos é hoje o canal oficial de cadastro e divulgacdo das Cartas de Servico
ao Usudrio federais. Informagdes adicionais podem ser obtidas em
http://www.planejamento.gov.br/cidadaniadigital e http://servicosgovbr.github.io/.
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O cadastro no Portal, no entanto, ndo é suficiente para a divulgacdo da Carta de Servicos.
A Carta deve ser disponibilizada em todos os canais de comunicacdo e de
relacionamento do érgdo ou entidade, inclusive aqueles de atendimento ao publico.

SERVICOS — PECULIARIDADES DO ATENDIMENTO

Diretrizes e praticas na prestac¢ao do servigo publico

No capitulo relacionado aos direitos dos usuarios, o art. 52 da Lei n. 13.460/2017
estabelece um conjunto de diretrizes que devem ser observadas pelos agentes publicos
e prestadores de servigos publicos visando assegurar o direito do usuario a adequada
prestacao dos servicos:

| - wurbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no
atendimento aos usuarios;

Il - presuncdo de boa-fé do usuario;

Il - atendimento por ordem de chegada, ressalvados casos de
urgéncia e aqueles em que houver possibilidade de
agendamento, asseguradas as prioridades legais as pessoas com
deficiéncia, aos idosos, as gestantes, as lactantes e as pessoas
acompanhadas por criancgas de colo;

IV - adequacdo entre meios e fins, vedada a imposicdao de
exigéncias, obrigacdes, restricdes e san¢des ndo previstas na
legislacdo;

V - igualdade no tratamento aos usuarios, vedado qualquer tipo
de discriminacao;

VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VIl - defini¢ao, publicidade e observancia de horarios e normas
compativeis com o bom atendimento ao usuario;

VIl - adocdo de medidas visando a protecdo a saude e a
seguranca dos usuarios;

IX - autenticacdao de documentos pelo préprio agente publico, a
vista dos originais apresentados pelo usuario, vedada a exigéncia
de reconhecimento de firma, salvo em caso de duvida de
autenticidade;

X - manutencdo de instalagGes salubres, seguras, sinalizadas,
acessiveis e adequadas ao servico e ao atendimento;

Xl - eliminacdo de formalidades e de exigéncias cujo custo
econdmico ou social seja superior ao risco envolvido;
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XIl - observancia dos codigos de ética ou de conduta aplicaveis
as varias categorias de agentes publicos;

XIII - aplicacdo de solugdes tecnoldgicas que visem a simplificar
processos e procedimentos de atendimento ao usudrio e a
propiciar melhores condi¢cdes para o compartilhamento das
informacoes;

XIV - utilizagdo de linguagem simples e compreensivel, evitando
o uso de siglas, jargdes e estrangeirismos; e

XV - vedacdo da exigéncia de nova prova sobre fato ja
comprovado em documentacgao valida apresentada.

Quanto a presung¢ao de boa-fé do usudrio, é importante esclarecer que o Estado nao
deve atuar sob o preceito da desconfianca do usudrio. Deve-se pressupor que o usuario
do servico publico age com boa-fé e ndo falta com a verdade.

A eliminagao de formalidades e exigéncias cujo custo econémico ou social seja
superior ao risco envolvido assegura que so se deve exigir do usuario o absolutamente
necessario. Em caso de novas exigéncias, o impacto que trard ao usudrio deve ser
verificado, seja econdmico ou social. Além disso, o préprio servidor publico deve fazer a
autenticacdo de documentos, a vista dos originais apresentados pelo usuario, vedada a
exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em caso de divida de autenticidade.

Destaca-se também a diretriz de aplicagdo de solugdes tecnoldgicas que visem a
simplificar processos e procedimentos de atendimento ao usuario e a propiciar
melhores condi¢gGes para o compartilhamento das informagodes.

Quer um exemplo de como o uso da tecnologia pode revolucionar o atendimento ao
usuario? Ha alguns anos, a implementacdo de modelos eletrénicos de agendamento de
atendimento no Instituto Nacional do Seguro Social (INSS) possibilitou que milhares de
pessoas pudessem ser atendidas com dia e hora marcados antecipadamente no sitio
eletrénico do INSS. Essa medida acabou com o sofrimento de pessoas, muitas vezes
idosos e pessoas com deficiéncia, que tinham que amargar longas horas em filas
presenciais.

Além das diretrizes apresentadas (que estdo contempladas na nova Lei n. 13.460/2017,
de abrangéncia nacional), o Decreto n. 9.094/2017 - aplicavel ao Poder Executivo
federal — também determina a observancia de regras especificas no atendimento aos
usuarios.

Art. 52 No atendimento aos requerimentos do cidaddo, os
6rgaos e entidades do Poder Executivo Federal observarao as
seguintes praticas:
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| - gratuidade dos atos necessarios ao exercicio da cidadania, nos
termos da Lei n2 9.265, de 12 de fevereiro de 1996;
ll-padronizagao de procedimentos referentes a utilizagao de
formuldrios, guias e outros documentos; e

Ill-vedagao de recusa de recebimento de requerimentos pelos
servicos de protocolo, salvo quando o érgdo ou entidade for
manifestamente incompetente.

O art. 52 do Decreto traz poderosos instrumentos para a melhoria na qualidade do
atendimento prestado. Entre eles merece destaque a padronizacao de procedimentos,
pois o0 usuario precisa ser tratado da mesma forma independentemente de qual érgao
ou entidade ele procure.

Além disso, a proibi¢cdo da recusa de requerimentos pelos servigos de protocolo,
exceto quando o 6rgdo ou a entidade for manifestamente incompetente, impd&e
também que os servicos de protocolo deverao fornecer as informacgdes e as orientagdes
necessarias para que o interessado possa dar andamento ao seu requerimento. Apds a
protocolizacdo do requerimento, caso o agente publico verifique que o érgdo ou a
entidade do Poder Executivo federal é incompetente para o exame ou a decisdo da
matéria, devera ser providenciada a remessa imediata do requerimento ao 6rgdo ou a
entidade competente.

Requerimentos e Exigéncias aos Usuadrios de servigos publicos

Para simplificar e aumentar a efetividade da prestacao de servicos, o Decreto n.
9.094/2017 estabelece que as exigéncias necessarias serdo feitas imediatamente e de
uma so vez ao interessado, justificando-se exigéncia posterior apenas em caso de duvida
superveniente. Além disso, ndo se deve exigir prova de fato ja comprovado pela
apresentacdo de documento ou informacdo valida (arts. 62 e 79).

Por fim, para complementar informacgdes ou solicitar esclarecimentos, o Decreto prevé
gue a comunicacdo entre o 6rgao ou a entidade do Poder Executivo federal e o
interessado podera ser feita por qualquer meio, preferencialmente eletronico (art. 82),
a exemplo das mensagens de correio eletronico e do uso de sistemas informatizados
especificos.
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Situag¢ao de nao exigéncia de documentos dos usudrios e com informagoes
sigilosas

Na busca pela racionalizacdo de exigéncias e da troca de informacdes, o Decreto n.
9.094/2017 determina que

Art. 22 Salvo disposi¢cdo legal em contrdrio, os érgdos e as
entidades do Poder Executivo federal que necessitarem de
documentos comprobatdrios da regularidade da situagao de
usudrios dos servigos publicos, de atestados, de certiddes ou de
outros documentos comprobatdrios que constem em base de
dados oficial da administragao publica federal deverao obté-los
diretamente do 6rgao ou da entidade responsavel pela base de
dados, nos termos do Decreto n2 8.789, de 29 de junho de 2016,
e ndo poderdo exigi-los dos usudrios dos servicos publicos (grifos
Nossos).

A norma proibe que sejam feitas ao usuario exigéncias de apresentacao de documentos
gue constem em bases de dados oficiais da Administracdo Publica federal, como
informacgdes sobre débitos inscritos em Divida Ativa da Unido; dados do Cadastro de
Pessoas Fisicas (CPF) e certiddes de quitacdo eleitoral.

Se esses documentos contiverem informacdes sigilosas sobre os usudrios dos servigos
publicos, o fornecimento pelo érgao ou pela entidade responsavel pela base de dados
fica condicionado a autorizacdo expressa do usuario, exceto nas situacdes previstas em
lei (art. 39).

Nesse compartilhamento de informacdes, os érgaos e as entidades responsaveis por
bases de dados oficiais da Administracao Publica federal (por exemplo, a Secretaria da
Receita Federal do Brasil) prestardao orientacdes aos drgdos e as entidades interessados
para o acesso as informacdes constantes das bases de dados (art. 49).

Declaragao do prdéprio usuario - validade e penalidades pela falsa declaragao

Antes de finalizarmos o Mddulo 1, é importante complementar o aprendizado sobre
obtencdo de documentos que constem em bases de dados oficial da Administracdo
Publica federal, mencionando a possibilidade de o préprio usudrio do servico publico
fazer uma declaracdo escrita e assinada, comprovando a regularidade de alguma
situacdo que ndo seja possivel obter diretamente do drgdo ou da entidade responsavel
pela base de dados oficial.
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Essa declaragdo comprobatdria de regularidade prevista pelo Decreto n. 9.094/2017 é
uma medida de excecdo, que pode ser adotada apenas quando nao for possivel obter
documentos diretamente do érgao ou da entidade responsavel pela base de dados
oficial. Além disso, na hipdtese de declaragdo falsa, o usudrio ficara sujeito as sangées
administrativas, civis e penais aplicaveis.
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MODULO 2: ATUACAO DA OUVIDORIA

Ao final desse mddulo, vocé serd capaz de:

» Entender o papel das ouvidorias publicas na promogao dos direitos dos usuarios
e na melhoria dos servicos publicos;

» Conhecer os procedimentos de recebimento, andlise e resposta as
manifestacdes dos usudrios de servicos publicos.

OUuVIDORIA PUBLICA
O que é uma ouvidoria publica?

As ouvidorias publicas sdo instdncias de participagao e controle social, responsaveis por
interagir com os usuarios, com o objetivo de aprimorar a gestao publica e melhorar os
servicos oferecidos, garantindo os procedimentos de simplificagdo desses servicos.

As ouvidorias auxiliam o usudrio em sua interlocucdo com o Estado, mediando o acesso
a servicos publicos e possibilitando que o usuario expresse seu ponto de vista, faca
solicitacdes ou denuncie possiveis irregularidades. E essencial que o Estado esteja
aberto para receber reclamacgdes e para incorporar a voz dos usuarios do servico publico
no processo de tomada de decisdo.

As ouvidorias publicas sdo instancias de controle e participagao social, responsaveis pelo
tratamento das reclamacgdes, solicitagcdes, denuncias, sugestdes e elogios relativos as
politicas e aos servicos publicos, prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas ao
aprimoramento da gestdo publica (Decreto n. 8.243, de 23 de maio de 2014).
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Gestdo Simplificagdo

Controle Participagao

Podemos afirmar que as ouvidorias publicas tém a missdo de promover a realizacdo da
democracia participativa, estimulando a melhoria das politicas e dos servigcos publicos
prestados e promovendo os Direitos Humanos reconhecidos e incorporados pela
Constituicao Federal de 1988.

Por exemplo, quando uma pessoa procura a ouvidoria de uma Secretaria de Educacao
estadual ou municipal para reclamar da falta de infraestrutura adequada na escola
publica que atende sua comunidade, abre-se uma oportunidade de aperfeicoamento
por parte do Estado e de seus servidores. O que estd acontecendo? Desde quando? Por
qué? Qual institui¢cdo e quais agentes publicos devem ser acionados? Como solucionar o
problema? De que modo situacbes como essa podem ser evitadas? Como responder
adequadamente ao usudrio? Buscar respostas para essas e outras questdes é o trabalho
da ouvidoria publica. E o que estd em jogo? A promocado de direitos, em especial do
direito a educac¢ao, assim como a atividade de controle, voltada ao aprimoramento da
gestdao do 6rgao ou entidade.

Recentemente, com o Decreto n. 9.094/2017 do Poder Executivo federal — que dispde
sobre a simplificacdo do atendimento prestado aos usuarios de servicos publicos — as
ouvidorias passardo a ter papel fundamental nos procedimentos relativos as solicitacdes
de simplificacdo. Essa nova atribuicdo reconhece a importancia do trabalho
desempenhado pelas ouvidorias na interlocucdo entre o usudrio e a gestao publica.
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No Brasil, € o Ministério Publico (MP) que atua na esfera judicial defendendo os direitos
fundamentais de todos os cidadaos brasileiros. As ouvidorias também atuam na garantia
de direitos, mas de uma forma diferente do MP: atuam junto a Administragdo, na
instituicdo ou no setor de atuacdo, contribuindo para garantir a qualidade dos servicos
publicos prestados.

Atribuicoes das ouvidorias

Ouvidorias publicas como instancias de participa¢ao social

Apds a redemocratizagdo no Brasil na década de 1980, notadamente apds a
promulgacdo da Constituicdo de 1988, surgiram muitas instancias e mecanismos que
possibilitam a participacdo direta do cidaddo nas diversas etapas das politicas publicas
— desde sua formulacdo, passando pela implementacdo, até o seu monitoramento e a
avaliacdo. No ambito federal, o Decreto n. 8.243/2014 reconheceu a ouvidoria publica
como uma instancia de participac¢do social.

A participagao social tem diversos beneficios. Entre eles estdo o reconhecimento do
cidaddo como sujeito de direitos, ou seja, ndo s6 o destinatario das politicas publicas,
mas alguém que pode e deve opinar. A participacdo também melhora as decisGes dos
gestores, pois lhes da acesso a informagdes mais qualificadas. Além de mais acertadas,
as decisOes sdao mais legitimas e podem ser melhor implementadas por contarem com
maior apoio da populacgdo.

Ha grande diversidade entre as instancias e mecanismos de participacdo, variando em
relacdo a quem pode participar, quando e como. As ouvidorias estdo entre os mais
acessiveis desses canais, pois, em geral, sdo permanentes e abertas a qualquer
interessado.

A Lei n. 13.460/2017 incluiu no rol das atribui¢cdes das ouvidorias (art. 13) a promocdo
da participacdo do usudrio na administracdo publica, em cooperagdo com outras
entidades de defesa. Assim, compreende-se a ouvidoria ndo apenas como instancia de
participacdo social, mas promotora desse direito por meio da realizacdo de aces
pedagdgicas, campanhas e eventos de ouvidoria ativa, por exemplo. A ouvidoria publica
ndo deve aguardar ser procurada pelo usuario, mas ir ao seu encontro.

Ouvidorias publicas como mecanismos de controle

Por meio das ouvidorias publicas, também é possivel a realizacdo do controle social. Ao
receber e analisar denuncias e reclama¢bGes dos usuarios sobre irregularidades ou
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servicos mal prestados, sdo recolhidos elementos que servirdo de insumo para acoes de
fiscalizacdo, de correicdo e de ética. Ao mesmo tempo, as ouvidorias publicas
possibilitam que cada usudrio seja um agente de controle social, ao complementar a
atuacdo dos drgaos de controle, legitimando-o no seu papel de vigilancia e fiscalizagao
das politicas, servicos e servidores publicos.

A ouvidoria também exerce o controle da efetividade das acdes da administracao
publica, verificando, por meio da interlocucdo com o usuario, se essas acdes estdo em
conformidade com o interesse publico.

As ouvidorias publicas e o aprimoramento da gestao

A participacdo social, entendida como a influéncia direta da populacdo nos processos
decisérios do Estado, s6 acontece de verdade se as manifesta¢cdes apresentadas pela
populacdo influenciarem de alguma forma a tomada de decisdo dos agentes publicos.
Isso significa que as ouvidorias devem fazer mais do que somente receber e responder
as manifestacdes. Elas devem utilizar estes registros para subsidiar os gestores no
aprimoramento dos processos na Administracdo Publica e propor aperfeicoamentos na
prestacdo de servicos publicos (atribuicdo prevista pelo art. 13 da Lei n. 13.460/2017). E
assim que as ouvidorias utilizam problemas individuais para elaborar solugdes coletivas.

Além disso, de acordo com a Lei n. 13.460/2017, as ouvidorias devem acompanhar a
prestacdo dos servicos publicos, com o objetivo de garantir a sua efetividade. Assim,
estd a cargo das ouvidorias criar mecanismos de verificacdo dos servicos oferecidos pelo
6rgdo ou entidade ao qual sdo vinculadas, com vistas a melhoria da presta¢do. Nesse
contexto, estdao compreendidas as pesquisas de satisfacdo e a avaliacao continuada dos
servigos publicos, assuntos que serdao contextualizados no momento oportuno deste
curso.

O acompanhamento da prestacdo dos servicos pelas ouvidorias possibilita a realizacao
de outras atribui¢des previstas na Lei n. 13.460/2017: o auxilio na prevengao e corregdo
de atos e procedimentos que ndo sejam compativeis com seus principios, e a proposicao
de medidas corretivas de defesa dos direitos do usudrio de servigos publicos.

As ouvidorias como garantidoras da simplificacdo de servigcos publicos

No ambito do Poder Executivo federal, com a edicdo do Decreto n. 9.094/2017, as
ouvidorias recebem a atribuicdo de garantir os procedimentos relativos as solicitacdes
de simplificacdo submetidas por usudrios de servicos publicos. Cabe a ouvidoria a
recepcao, o tratamento e a publicacdo das respostas ao Simplifique! — denominacdo do
formulario que o usuario preenche para realizar sua solicitacdo. Esse novo tema sera
tratado detalhadamente no Mddulo 3.
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Atividades das ouvidorias publicas

Para cumprir sua missao, as ouvidorias publicas devem realizar um conjunto de
atividades, que sdo as seguintes:

= Receber e analisar manifestacdes dos usuarios relacionadas as politicas e
aos servigos publicos a fim de oferecer respostas conclusivas, apds eventual
encaminhamento para instrucdo junto as unidades e areas responsaveis;

= Promover, quando possivel, a mediagdo e a conciliagdo, bem como outras
acoes para a solugao pacifica de conflitos entre o usuario e o érgdo ou
entidade publica, com vistas a efetiva conclusdo das manifestacdes
apresentadas e a melhoria dos servicos publicos prestados;

= Encaminhar aos 6rgdos competentes as manifestacdoes referentes aos
dirigentes, servidores ou atividades e servigos prestados;

= Subsidiar a avaliagdo das politicas e dos servigos publicos a partir do
processamento das informacdes obtidas com a andlise das manifestacdes, da
realizacdo de pesquisas de satisfacdo e do levantamento de expectativas e
necessidades;

= Avaliar periodicamente a realizagcdo dos compromissos e padrdes de
qualidade de atendimento ao publico, tais como os estabelecidos na Carta
de Servigos ao Usuario do 6rgdo ou entidade a que esteja vinculada;

= Produzir, disponibilizar e analisar dados e informacdes para avaliar a
eficiéncia, a eficacia e a efetividade de sua prdpria atuacdo, bem como das
politicas e dos servigos publicos referidos nas manifesta¢des recebidas.

A figura a seguir ilustra, de forma geral, o funcionamento dessa dinamica:
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Fonte: Manual de como atender bem & Ouvidoria Geral do Estado de Minas Gerais (OGE), 2012,

Vocé ja deve ter percebido que o trabalho da ouvidoria ndo é apenas informativo, mas
apresenta também cardter pedagdgico, propositivo e resolutivo.

E pedagdgico porque as ouvidorias desempenham um importante processo educativo
ao esclarecer os usuarios sobre seus direitos e responsabilidades. Expressar desejos e
necessidades, expor conflitos, construir argumentos, formular propostas, ouvir outros
pontos de vista, reagir, debater e chegar ao consenso sdo atitudes que transformam
aqueles que integram os processos participativos.

E propositivo porque as ouvidorias identificam todas as manifesta¢cdes que recebem
como matéria-prima para a elaboragdo de informagdes, que sdo direcionadas as
instancias de gestao dentro das organizagdes e para os demais 6rgaos de controle.

E resolutivo porque busca a solucdo de problemas trazidos pelos usudrios e identifica
falhas que possibilitem ajustar e melhorar o oferecimento de servigos publicos a
sociedade.
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Registro em Sistema Informatizado

Ja falamos sobre as atribuicdes das ouvidorias e verificamos seu papel na percep¢ao das
politicas e dos servicos publicos pelos usudrios. Por meio das manifestacdes recebidas e
das avaliagOes realizadas, as ouvidorias verificam o “termémetro” das politicas e
servicos junto a populagdo, resultando no recebimento de informagdes e de dados
relevantes que, uma vez analisados, possibilitam informar a gestdo sobre falhas, além
de sugerir possiveis melhorias na prestacao de servicos publicos.

Podemos dizer que as ouvidorias passam a atuar ndo sé no atendimento aos usudrios
para a solucdo de problemas individuais, como ouvidorias “guiché”, mas assumem, cada
vez mais, o carater de ouvidoria de dados e de processamento de informagdes com o
objetivo de aprimorar a gestao.

Ouvidoria "Guiche” Ouvidoria de Dados

Nos dias atuais, entende-se que as manifestacdes, seja qual for o meio de comunicacao
utilizado, devem ser registradas em sistema informatizado para organizar a tramitacao,
bem como para otimizar e facilitar a utilizacao das informacgdes e dados.

MEI0S DE COMUNICAGAO UTILIZADOS PELAS OUVIDORIAS
COMUNICAGCAO ESCRITA — CARTA; FAX; FORMULARIO IMPRESSO
COMUNICAGAO ORAL — TELEFONE; ATENDIMENTO PRESENCIAL
COMUNICAGAO ELETRONICA — E-MAIL; FORMULARIO ELETRONICO; REDES SOCIAIS; TOTENS ELETRONICOS;
APLICATIVOS

O registro em sistema permite que cada manifestacdo receba um numero de protocolo
e seja acompanhada. Além disso, possibilita a ouvidoria rever as manifestacdes que
foram recebidas e tratadas. Isso pode ser necessario, por exemplo, para consultar o
histérico de didlogo com um usuario especifico ou com diversos usuarios sobre um
determinado tema, ou mesmo para contestar alguma afirmacdo equivocada de um
usuario sobre uma resposta recebida.

Registrar as manifestacdes é importante para que a ouvidoria faca uma boa gestdo do
seu trabalho. Tendo tudo registrado, a ouvidoria poderd produzir estatisticas sobre as
manifestacOes recebidas (tipos de manifestacdo, principais assuntos, etc.), sobre os
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prazos de resposta, sobre o perfil dos usuarios, entre outras informacGes importantes.
E oportuno enfatizar: as manifestacdes registradas constituem um material riquissimo
para subsidiar a melhoria da gestdo do 6rgdo ou entidade e/ou dos servicos oferecidos.

Algumas vezes as ouvidorias passam por dificuldades relacionadas a instalagdo dos
sistemas, seu custo e manutenc¢ao, além da falta de pessoal especializado nos érgaos e
entidades para oferecer suporte e desenvolver novas funcionalidades.

Para solucionar essas dificuldades, em 2014 a CGU desenvolveu o Sistema de Ouvidorias
do Poder Executivo Federal (e-Ouv), que representou um grande salto de qualidade na
gestdo das atividades de ouvidoria no ambito do Poder Executivo, pois é oferecido
gratuitamente para drgdos deste Poder.

O e-Ouv funciona totalmente on line — em www.ouvidoria.gov.br — e a sua utilizacdo nao

depende de instalagdo. Basta o usudrio acessar o sistema em seu navegador, colocar seu
nome de usudrio e senha e comecar a utilizar. Além disso, a gestdo das bases de dados,
o cadastro dos administradores locais, a manutencdo do sistema e o desenvolvimento
de novas funcionalidades sdo atribuices da CGU, por meio da OGU. H4a também uma
versao de treinamento para facilitar o aprendizado de quem esta comecando a trabalhar
com o e-Ouv.

O sistema conta com diversas ferramentas que aumentam a qualidade do trabalho e a
eficiéncia da ouvidoria. S3o suas caracteristicas:

» Recebimento das manifesta¢cdes dos usuarios;

» Encaminhamento de manifesta¢des entre ouvidorias;

»  Controle de prazos;

» Alertas por e-mail sobre a chegada de manifestacdes e vencimento de
prazos;

»  Recursos para elaboracdo de relatdrios em diversos formatos (PDF, Excel e
Word);

» Pode ser integrado a outros sistemas que a ouvidoria utilize;

=  Funciona em ambiente web e apresenta design responsivo (flexibilidade na
exibicdo das informacdes em telas de tamanhos diferentes e aparelhos
moveis).

Além do uso por grande parte das ouvidorias publicas federais, o cddigo-fonte! do
sistema e-Ouv pode ser cedido gratuitamente para utilizacdo também por Estados,

1 cédigo fonte é um arquivo ou um conjunto de arquivos escritos em uma das linguagens de programacio,
que formam um software em sua forma original, contendo um conjunto de instru¢cdes. Para que os
programadores do 6rgdo ou instituicdo possam adaptar o Sistema e-Ouv de acordo com as suas
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Municipios e drgdos de outros Poderes que aderirem ao Programa de Fortalecimento
das Ouvidorias (PROFORT). Isso significa que o érgdo ou entidade pode fazer as
adaptacOes necessarias, instalar o sistema e passar a utiliza-lo como canal efetivo para
recebimento de manifesta¢des dos usudrios.

O PROFORT auxilia a implementagdao e desenvolvimento de Ouvidorias Publicas de
orgaos e entidades dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, além de outros
Poderes. Seu objetivo é aperfeicoar a gestdao de processos e a atuagdo integrada das
ouvidorias, com o intercAmbio de informagdes, incentivo ao uso de tecnologia e
promogdo de agdes de capacitagdo. Para conhecer mais sobre o Programa, acesse:
http://www.ouvidorias.gov.br/ouvidorias/programa-de-fortalecimento-das-ouvidorias.

No entanto, a OGU percebeu que, por vezes, os entes federados que solicitam o cédigo
fonte enfrentam dificuldades para as adaptac¢des e a obtencao das licengas necessarias
ao funcionamento do e-Ouv. Além disso, a Portaria Interministerial n. 424/2016 tornou
obrigatdria a criacdo de canais de recebimento de manifestacdes de ouvidoria para
o6rgdos e entidades que recebem recursos federais por meio de transferéncias
voluntdrias.

Por essas razoes, e com o objetivo facilitar ainda mais o acesso ao e-Ouv, foi lancado,
em setembro de 2017, o Sistema Informatizado de Ouvidorias dos Entes Federados (e-
Ouv Municipios): plataforma web gratuita para estados, municipios e érgdos/entidades
vinculadas para que possam instituir canais de recebimento, andlise e resposta de
manifestacdes de usudrios de servicos publicos.

83 srasu Serviges Simpifiquel | Participe  Acemmodinformacio | Legislagia | Canals u

e-0UvV

Sistema de Ouvidorias de Jodo Pessoa/PB

Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido

segunda-feira, 2910172018

adastre-s

Tipo de manifestacao Destinatario Identificagao e descrigao Conclusao

Qual tipo de manifestacdo vocé quer fazer?

ELOGIO

CONSULTE SUA
MANIFESTACAO

AvOA @

PERGUNTAS
FREQUENTES

necessidades, é necessario o acesso ao codigo fonte, que em geral ndo é entregue por fornecedores de
softwares.
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O e-Ouv Municipios ndo requer do 6rgdo ou entidade aderente qualquer tipo de esforco
para instalacdo, ja que também se trata de uma plataforma web gratuita. A OGU é
responsavel por disponibilizar, gerir, atualizar e manter o sistema e-Ouv Municipios.

A utilizacdo do e-Ouv Municipios ou a cessao do cddigo fonte do e-Ouv é possibilitada
mediante assinatura de termo de adesdao ao PROFORT. Para conhecer mais sobre o
sistema, acesse: http://www.ouvidorias.gov.br/ouvidorias/programa-de-

fortalecimento-das-ouvidorias/sistema.

Relatdrio de gestao

A Lein. 13.460/2017 tornou obrigatdria a elaboragdo anual de relatério de gestdo, com
o objetivo de apontar falhas e sugerir melhorias na prestacdo dos servigos publicos, a
ser encaminhado a autoridade maxima do érgado ou entidade a que pertence a ouvidoria
e disponibilizado na internet (art. 14, 1 e ll)

Como requisitos minimos a Lei estabeleceu que, além das informacdes quantitativas das
manifestagdes recebidas no ano anterior e de seus motivos, o relatério de gestdo
deverd contemplar uma analise de pontos recorrentes trazidos pelos usuarios,
conjugados com as providéncias adotadas pelo orgao ou entidade (art. 15). Essa
avaliacdo possibilitard apontar possiveis problemas nos servigos publicos prestados e
indicar possibilidades de melhoria ao gestor maximo. E imprescindivel a ampla
divulgacdo, devendo ter lugar de destaque na pdgina da ouvidoria do drgdo ou entidade.

No ambito do Poder Executivo federal, o relatério de gestao é compreendido por duas
etapas: (a) a disponibilizacdo de dados das manifestacbes em formato aberto que
possibilite a utilizacdo pela gestdao e o controle social pelos usuarios e (b) a avaliagao
dos pontos recorrentes das manifestacdoes dos usuarios e as providéncias adotadas
pelo érgdo ou entidade.

(a) A disponibilizacdo de dados em formato aberto se consubstancia na utilizagdo
de painel de monitoramento para a consulta, a qualquer tempo, dos dados das
manifestacdes submetidas pelos usuarios. Tendo em mente a importancia da
geracdo de informacbes de maneira tempestiva, a OGU criou a Sala das
Ouvidorias (https://sistema.ouvidorias.gov.br/salaouvidorias/index.html), que

organiza e apresenta informacdes sobre grande quantidade de manifestacdes
gue a Administracao Publica federal recebe diariamente por meio do e-Ouv.

A Sala das Ouvidorias objetiva fornecer dados que auxiliem os gestores e os
usuarios no exercicio do controle por meio da participacdo social. As informacdes
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utilizadas na versao atual sdo atualizadas diariamente e colhidas exclusivamente
do e-Ouv. Sendo assim, a existéncia de um sistema informatizado para
recebimento e tratamento de manifestacdes de ouvidoria viabiliza a existéncia
da ferramenta.

No painel, os dados podem ser filtrados por érgdo ou entidade, por periodo, por
temas e assuntos. Sdo disponibilizados o nimero de manifesta¢ées por tipo, os

principais assuntos, o tempo de atendimento em cada érgdo e dados sobre o
perfil do usudrio: localizacdo geografica, faixa etaria, género e raga/cor.

Para facilitar a producdo de resultados consolidados, a CGU regulamentou a
remessa de dados das ouvidorias federais para a OGU (Portaria n. 3.681/2016).
As ouvidorias que utilizam o e-Ouv como Unico meio de registro de
manifestacdes ou que ao e-Ouv tenham integrado seus sistemas préprios ficam
isentas da obrigatoriedade de enviar os dados. As demais ficam responsdveis
pelo envio semanal por meio de um ambiente préprio e seguro para a
transferéncia de arquivos.

Uma nova versdo da Sala das Quvidorias contemplard os dados da remessa
oferecendo, assim, uma visdao abrangente das manifestacdes recebidas pelo
Poder Executivo federal e possibilitando a geracdo atualizada de informacdes a
qualquer tempo e por qualquer pessoa.

(b) A avaliacdo dos pontos recorrentes das manifestacbes dos usuarios e as
providéncias adotadas pela administracdo publica devera ser realizada por cada
orgdo ou entidade e divulgada na internet com periodicidade minima anual.
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Nesse contexto, é importante destacar que a CGU instituiu o Programa de
Avaliacdo Cidada de Servicos e Politicas Publicas (PROCID) em 2016, que utiliza,
entre outras fontes, a base de dados das ouvidorias e de outras organizagdes
para avaliar a qualidade das politicas e servicos e para medir a satisfagdo do
usudrio. Falaremos mais sobre o PROCID quando tratarmos sobre a avaliagao dos
servicos publicos.

Para conhecer mais sobre aspectos de implantacdo e de gestao das ouvidorias, conhega
0s materiais disponiveis em http://www.ouvidorias.gov.br/central-de-

conteudos/biblioteca e o curso Gestdo em Ouvidoria que compde a Certificacdo em

Ouvidoria, fruto de parceria entre a CGU e a Escola Nacional de Administragdo Publica
(Enap). Informagdes sobre a Certificagdo em Ouvidoria podem ser acessadas em
http://www.ouvidorias.gov.br/dados ouvidoria/Ouvidoria/ouvidorias/certificacao.

Atuagcao em rede das Ouvidorias

Para que as ouvidorias publicas realizem suas ac¢des e resolvam as questdes que Ihe sdo
trazidas, percebeu-se a necessidade de realizar cooperagdao com os entes tanto da
estrutura do 6rgdo ou entidade na qual estdo inseridas quanto com atores externos. A
atuacdo das ouvidorias publicas em rede proporciona a solugdo de problemas de
coordenagdo, cooperagdao e comunica¢dao de maneira conjunta e mais agil.

Hoje hd uma tendéncia a institucionalizacdo das redes, seja dentro de um dérgdo
especifico, seja em ambito municipal, estadual ou nacional. Dessa forma, sao
estabelecidos arranjos especificos — formais ou informais — para seu funcionamento, os
guais refletem a estrutura nas quais as ouvidorias se inserem. Nesses arranjos, as
ouvidorias, em maior ou menor grau, sdo caracterizadas por sua interdependéncia e tém
seus esforgos canalizados para a cooperagao e a integragao.

No Poder Executivo federal, a OGU, na sua competéncia de coordenar as ouvidorias
publicas federais, e com o objetivo de regulamentar ato normativo especifico previsto
no art. 17 da Lei n. 13.460/2017, estd estruturando o Sistema de Ouvidorias do Poder
Executivo Federal (SisOuv) para integrar as atividades de ouvidoria desenvolvidas pela
administracdo direta, autarquias, fundacdes publicas, empresas publicas e sociedades
de economia mista controladas direta ou indiretamente pela Unido.

Os objetivos primordiais do SisOuv serdo:
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= Articular as atividades das ouvidorias publicas federais;

=  Garantir o controle social dos usuarios sobre a prestacdo de servigos
publicos;

=  Garantir o acesso do usuario de servigos publicos aos instrumentos de
participacao;

=  Garantir a efetiva interlocugao entre usudrio de servigos publicos e os 6rgaos
e entidades da administracdo publica;

=  Monitorar e avaliar a Carta de Servicos ao Usuario;

=  Promover a articulacdo e a atuacdo coordenada das ouvidorias federais com
as ouvidorias dos governos estaduais e municipais, dos conselhos
profissionais, dos servigos sociais autbnomos, bem como demais poderes.

O SisOuv serd instituido por meio de decreto cuja minuta estd em fase de apreciacao
pelas instancias competentes do Poder Executivo federal.

E importante mencionar ainda a Rede Nacional de Ouvidorias, instituida em dezembro
de 2015 pela Portaria CGU n. 50.253, no ambito do PROFORT, com a finalidade de
integrar informagdes relacionadas as agdes de ouvidoria e debater periodicamente
temas de interesse das ouvidorias, além de tracar estratégias conjuntas de atuacdo para
a promocao da sociedade na gestao publica.

Participam da Rede Nacional de Ouvidorias, juntamente com a OGU, as Ouvidorias-
Gerais de Estados, do Distrito Federal, de capitais, e também de outros Poderes, em
todos os niveis da federacdo. Hoje a Rede esta consolidada como principal férum de
discussdo e de dissemina¢dao de entendimentos sobre as atividades de ouvidorias
publicas no Brasil, congregando mais de 40 instituicdes.

Coordenada pela OGU, com secretaria executiva eleita a cada biénio, a Rede aprovou
seu regimento interno; expediu orientacdo sobre padronizacdo de tipologias de
manifestacbes e prazos de resposta; aprovou resolucdo definindo modelo de
encaminhamento de manifesta¢des entre ouvidorias integrantes do grupo; além de
instituir o Concurso de Boas Praticas da Rede de Ouvidorias.
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Além de discutir temas relativos a atuacdo das ouvidorias e a participacdo social, a Rede
tem trazido as suas pautas temas relativos a transparéncia, ao acesso a informacao,
novas legislacdes e sua regulamentacdo, dentre outros. Abre-se espaco para troca de
experiéncias, apresentacdo de boas praticas, participacdo de entidades da sociedade
civil e atuagdo conjunta e sistémica.

Podem ser somados a esses exemplos de rede diversos outros, especialmente em
ambitos estaduais e municipais, onde ouvidorias-gerais se rednem com ouvidorias
setoriais visando o auxilio mutuo para oferecimento de respostas, a padronizagdo de
procedimentos, a divulgacao de informagdes, a troca de experiéncias, acdes conjuntas,
dentre outros. E a sua experiéncia? A ouvidoria onde trabalha atua em rede? Qual sua
opinido sobre o trabalho em rede?

MANIFESTACOES DOS USUARIOS

A apresentacdo de manifestacdes sobre os servicos publicos é um direito do usuario,
assegurado pela Constituicdo Federal de 1988 e regulamentado pela Lei n. 13.460/2017.
Por meio da participacdo dos usuarios, a Administracdo Publica obtém informacdes a
respeito da eficacia, eficiéncia e da efetividade dos servicos prestados.

Qualquer pessoa fisica ou juridica pode apresentar uma manifestacdo a uma ouvidoria.
Um morador pode reclamar sobre a coleta de lixo para uma ouvidoria municipal, assim
como uma aluna pode questionar sobre a falta de professores em uma universidade
federal, ou uma empresa pode solicitar esclarecimentos sobre o pagamento de um
imposto estadual. Qualquer érgao ou entidade integrante da administragao direta ou
indireta de um dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios,
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assim como da Defensoria Publica pode receber manifestacdes a respeito dos servicos
publicos que oferecem. Ou seja, a responsabilidade de receber e responder
manifestacdes se aplica a todas as esferas de governo, e alcanca os trés Poderes.

O recebimento de manifestagcdo ndo pode ser negado. Onde ndo houver ouvidoria, a
manifestacdo pode ser encaminhada diretamente ao 6rgdo ou entidade responsavel
pela execucdo do servigo, ao érgdo supervisor, ou ainda, ao érgao vinculado.

Vocé pode estar se perguntando: o que mudou no tratamento de manifestacdes apds a
edicdo dos recentes normativos? Foi fixado um prazo de atendimento para as
ouvidorias, e também para os gestores enviarem informagdes para a ouvidoria, que
muitas vezes dependem da resposta da drea responsavel pelo assunto. Também ha
novidades nos tipos de manifestacdo, como veremos a seguir.

Tipos de manifestagoes

A Constituicdo Federal ja estabeleceu expressamente a obrigatoriedade de a
Administracao Publica federal receber e dar tratamento as reclamagdes relativas a
prestacao dos servicos publicos em geral (art. 37).

Na Lei n. 13.460/2017, as manifestacGes sdo definidas como reclamacgdes, denuncias,
sugestdes, elogios e demais pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a
prestacdo de servicos publicos e a conduta de agentes publicos na prestacdo e
fiscalizacdo de tais servicos.

Desde a vigéncia da Instrucdo Normativa OGU n. 01/2014, as ouvidorias do Poder
Executivo federal adotaram cinco tipos de manifestagdo: reclamacgdes, denuncias,
sugestoes, elogios e solicitacdes. Os demais pronunciamentos, previstos na Lei,
abrangerdo as solicitagcbes, assim como as comunicacdes e as solicitacbes de
simplificacdo de servigos publicos. Assim, teremos sete tipos de manifestacdo no ambito
do Poder Executivo federal. Vamos detalhar cada um deles.
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Tipo de manifestagao Conceito

" Demonstracdo de insatisfacdo relativa a servico
Reclamacgao

publico.
Comunicacdo de pratica de ato ilicito cuja solucdo
Denuncia dependa da atuacdo dos 6rgdos apuratérios
competentes.
Elogio Demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo sobre

o servico oferecido ou atendimento recebido.

Proposicdo de ideia ou formulagdo de proposta de
Sugestao aprimoramento de politicas e servicos prestados pela
Administracdo Publica federal.

Requerimento de adocdo de providéncia por parte da

Solicitacao .. ~
¢ Administragao.

Sao informacgdes de origem an6nima que comunicam
Comunicagao irregularidade com indicios minimos de relevancia,
autoria e materialidade.

Reclamagdes, denuncias e solicitagdes relativas a
Solicitacdo de simplificacdo | i pjificacio de servicos publicos.
Vale mencionar que existe também uma outra modalidade especifica de manifestacao,
que é o pedido de acesso a informagdao. O pedido de acesso esta sujeito a
procedimentos especificos, sendo tratado de acordo com a Lei n. 12.527/2011 (Lei de
Acesso a Informacao).

Por meio da reclamagao, o usudrio expressa seu descontentamento com um servico ou
com a conduta adotada por um agente publico, por exemplo, falta de respeito durante
um atendimento. Nesta categoria se enquadram também as criticas e as opinides
desfavoraveis.

Exemplo de reclamacdo:

Estou tentando acessar o site do Ministério XYZ e nGo consigo, pois a pdgina que preciso
ndo abre. Quero dar entrada no meu pedido XX, jd tem uma semana que estou tentando
e ndo funciona.

O elogio transmite uma opinidao favoravel, em que o usuario se mostra satisfeito,
valoriza ou agradece o atendimento que recebeu, ou o servico que utilizou.
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Exemplo de elogio:

Old, gostaria de parabenizar o drgdo XX pelos resultados das pesquisas cientificas
divulgados recentemente na revista ABCD. E mais tecnologia de ponta sendo
desenvolvida no nosso pais. Tive a oportunidade de conhecer alguns pessoalmente no
evento realizado em Sdo Paulo, e estendo meus cumprimentos a todos os envolvidos.

A denuncia envolve infracdes disciplinares, crimes, pratica de atos de corrupcdo, ma
utilizacao de recursos publicos ou improbidade administrativa que venham ferir a ética
e a legislacdo, bem como as violagdes de direitos, mesmo que ocorridas em ambito
privado. A investigacdo e repressdo a esses atos ilicitos dependem da atuacdo dos
o6rgdos de apuracdo, a exemplo das auditorias, corregedorias, comissdes de ética,
controladorias, tribunais de contas, 6rgdos policiais e Ministério Publico.

Exemplo de denuncia:

Venho por meio desta denunciar o que estd acontecendo a respeito do convénio firmado
entre o Governo Federal e a prefeitura do municipio de XX.

O mesmo tinha e tem como objetivo a readequacgdo da estrada que dd acesso a regido
X, 0 que ndo aconteceu em sua totalidade, pois a obra estd inacabada. Ndo aguentamos
mais ver o dinheiro publico indo pelo ralo, hd partes da estrada que nem foi tocada
(areia). Encaminho as fotos que tirei das irreqularidades apontadas.

Observa-se, que os repasses foram feitos conforme o portal da transparéncia comprova:
Numero do Convénio SIAFI: XX

Situagéo: Em Execugéio

N Original: XX/XXXX

Objeto do Convénio: Adequagdo de estradas vicinais no municipio X

Valor Convénio: XXXXXXXX

Valor Liberado*: XXXXXXXX

O assédio moral é um exemplo de situacdo que envolve a ética e o cédigo de conduta
dos servidores publicos. Exemplos de violagdes de direito em ambito privado: violéncia
contra mulheres, idosos ou criangas.

As sugestdes contribuem de forma individual ou coletiva para o aperfeicoamento da
politica, norma, padrdo, procedimento, decisdo, ato de drgdo publico ou entidade, ou
servico publico prestado.
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Exemplo de sugestao:

O Estado Brasileiro estd ficando cada vez mais transparente. Isso foi implementado
devido as vdrias iniciativas e ideias de servidores, e também por inovagdo legislativa das
leis concernentes a transparéncia.

As licitagées do governo possuem cardter publico, especialmente nos aspectos
relacionados a publicidade dos editais, marcagdo de data para a entrega dos envelopes
e julgamento. As reunibes das licitagbes na fase externa tém cardter publico, inclusive
com livre acesso dos cidaddos as suas dependéncias, dando poderes a estes inclusive
para contestar prego.

As videoconferéncias e gravagées sGo muito comuns no governo e na iniciativa privada.
Nesse raciocinio e com énfase na transparéncia, ndo tenho percebido videoconferéncias
ou videos de reunides de processos licitatorios realizados pela UniGo, sobretudo daquelas
com valores relevantes (posso estar errado). Assim, com base nos elementos citados
acima, proponho a esse d6rgdo que adote medidas com vistas a possibilitar a
implementacgdo de teleconferéncia publica de reuniées de habilitacdo e julgamento de
licitagdo, sobretudo daquelas que apresentam valores relevantes, ampliando o acesso
aos cidaddos e incrementando o controle social.

A solicitagao deve conter um requerimento de atendimento ou servigo. Pode ser
utilizada inclusive para comunicar problemas, como no caso em que o usudrio comunica
a falta de um medicamento e requer a solucdo do problema.

Exemplo de solicitagao:

Gostaria de saber como fago para solicitar verbas federais para entidades. Sou assistente
social e trabalho em uma entidade no municipio XX.

A casa de entidades chama-se XXX, abriga e acolhe pessoas de todo municipio e de
cidades vizinhas que vém realizar consultas, exames e cirurgias, e ndo tem condicbes de
custear suas despesas, nem possuem familiares no municipio.

A categoria comunicagao envolverd manifestacdes cujo registro pode ser feito de forma
andnima, e que nao sdo passiveis de acompanhamento pelo usudrio. Servirdo para a
avaliacdo dos servicos e para apontar irregularidades. Nesse sentido, havendo
razoabilidade minima no conteddo narrado e documentos de comprovagdo ou
informacdes que possibilitem a andlise e a apuracdo dos fatos, serdo admitidas as
manifestacGes sem a identificacdo do usudrio.
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A solicita¢do de simplificagdo esta prevista no Decreto n. 9.094/2017 e conta com um
rito proprio de registro e andlise. As peculiaridades deste tipo de manifestacdo serao
apresentadas posteriormente.

Pedido de acesso a informagao X manifesta¢ao de ouvidoria

O pedido de acesso a informacdo é diferente das manifestacdes de ouvidoria. O pedido
de acesso é um mecanismo previsto na Lei de Acesso a Informagao (LAI). Nesse caso, no
ambito do Poder Executivo federal, o usuario deve ser orientado a utilizar o Sistema
Eletrénico de Informacdes ao Cidadao (e-SIC), que oferece as opgdes para recurso, e
realiza a respectiva contagem de tempo; ou deve ser informado que o pedido foi
encaminhado para tratamento pelo Servico de Informagdes ao Cidadao.

Hoje é possivel inclusive que a equipe responsavel pelo tratamento dos pedidos de
acesso a informacdo, ao identificar uma manifestacdo de ouvidoria, faca seu
encaminhamento diretamente ao e-Ouv por meio do préprio sistema.

Ao receber um pedido no e-SIC, o gestor terd 5 dias Uteis para verificar se realmente se
trata de uma solicitagcdo de informacdo. Caso avalie que o pedido é uma manifestacao
de ouvidoria, encaminha-o ao e-Ouv por meio do botdo “Enviar para o e-Ouv”.

Caso o usudario ndo concorde com a tramitacdo, ele podera apresentar um pedido de
reconsideracdo a CGU em até 10 dias a contar da notificacdo. A reconsideragdo sera
julgada em até 5 dias. Se improcedente, a manifestacdo sera definitivamente enviada
ao sistema e-Ouv, no qual se iniciard o prazo que o érgao possui para respondé-la. Se a
reconsideracdo for julgada procedente, o pedido permanecerd no e-SIC como recurso
de 12 Instancia, devendo ser respondido em 5 dias e seguir os mesmos tramites recursais
dos pedidos de acesso a informacao.

Para saber mais sobre manifestacdes de ouvidoria que chegam pelo e-SIC, consulte o
tépico sobre integracdo com e-Ouv no manual que estd disponivel em:
https://esic.cgu.gov.br/sistema/site/MANUAL%20e-SIC%20-
%20GUIA%20D0%20SIC.pdf.

Apresentacao das manifestagoes

A manifestacdo podera ser feita por meio eletrénico, por correspondéncia convencional,
ou verbalmente.
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Os formularios eletronicos disponibilizados pelas ouvidorias devem ser simplificados e
de facil compreensdo, ndo devendo haver campos obrigatdrios além do que é realmente
necessario. E imprescindivel disponibilizar campos de preenchimento para o assunto e
para o relato da manifestacdo.

Deve ser considerada ainda a utilizacdo do formuldrio por pessoas com deficiéncia,
devendo-se atentar para os recursos de acessibilidade. Uma significativa parcela da
populacdo se comunica somente por LIBRAS (Lingua Brasileira de Sinais), ou pode ter
dificuldade com a lingua portuguesa, mesmo na forma escrita. Além disso, o
desenvolvimento e a apresentacdo dos formularios e das paginas da ouvidoria devem
se alinhar aos padrbes eMAG — Modelo de Acessibilidade em Governo Eletrénico,?
considerando, por exemplo, que algumas pessoas acessam esses conteldos com auxilio
de softwares que fazem a leitura, que buscam estruturas baseadas nesses padrdes, e
verbalizam as informacgdes.

Caso a ouvidoria receba uma manifestacdo por carta, devera registra-la no sistema
informatizado. Como vocé ja sabe, este procedimento contribui para a gestdo e o
controle de prazo das manifestacdes, além de facilitar a contabilizacdo e classificacao
para fins de elaboracdo de relatérios.

Se a manifestacdo for feita verbalmente pelo usudrio, seja por atendimento presencial
ou por telefone, devera ser registrada por escrito. O e-Ouv conta com funcionalidade
voltada para este tipo de situacdo. Assim, o servidor pode fazer o registro em nome do
usudrio, que recebera um numero de protocolo para acompanhamento. Vale destacar
gue é recomendavel que o atendimento presencial seja feito por dois servidores, para
seguranca dos envolvidos, garantia da compreensdo do que foi dito, e prevencao da
corrupgao.

Assim como acontece com os pedidos de acesso a informacao, é vedado fazer qualquer
exigéncia em relagdo ao motivo da manifestagdo. N3ao importa para a ouvidoria se o
usuario esta com a intencdo de escrever uma matéria de jornal a partir da resposta
recebida, ou se pretende compartilhar a resposta publicamente nas suas redes sociais.

A Lei n. 13.460/2017 estabelece que o usuario deve se identificar para realizar uma
manifestacao, contudo, as exigéncias ndo devem ser excessivas, a ponto de inviabilizar
o registro. E importante lembrar que se manifestar é um direito e que a administragdo
publica deve buscar a simplificacdo dos procedimentos. No e-Ouv, por exemplo, é
obrigatdrio apenas conhecer o nome e o e-mail do manifestante.

2 Para saber mais sobre os padrdes e-MAG, acesse: http://emag.governoeletronico.gov.br/.
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A identificagdo do usuario, compreendida como qualquer elemento de informacdo que
permita a individualizacdo de pessoa fisica ou juridica, é considerada informacao
pessoal. Deve ter acesso restrito a pessoas autorizadas. Esta restricdo é assegurada pelo
prazo de 100 anos, independente de classificagao de sigilo, conforme a art. 31 da Lei n.
12.527/2011. Tais regras se aplicam ao nome, endereco e demais dados de qualificacdo
dos usuarios.

No caso de manifestacdes recebidas em meio eletronico, a ouvidoria poderd solicitar
gue o usuario comprove sua identidade. Esta solicitacdo, porém, deverd ser excepcional,
ocorrendo apenas quando for necessario o acesso a uma informagdo que possa expor
dados pessoais ou de terceiros.

Prazos de atendimento

Com a Lei n. 13.460/2017, as ouvidorias deverdo responder as manifesta¢cdes de forma
conclusiva em até 30 dias contados a partir do seu recebimento. Este prazo pode ser
prorrogado por igual periodo, desde que haja uma justificativa expressa. Por forca de
normativos especificos, algumas ouvidorias podem trabalhar com prazo inferior a esse.

A partir da regulamentacdo da Lei para o Poder Executivo federal, caso seja necessario
solicitar mais elementos ao usudrio para melhor andlise do que foi relatado, a ouvidoria
podera fazer um pedido de complementacdo das informagdes. Este pedido sé podera
ser feito uma vez, ocasidao na qual deverdo ser reunidas todas as duvidas ou pendéncias,
em até 30 dias do recebimento da manifestacao.

E como ficard o controle de prazo neste caso? O pedido de complementagao de
informagdes interrompera a contagem original e sera aberto um prazo de 20 dias para
0 usuario apresentar as informacgdes solicitadas. Se ndao houver retorno neste periodo,
a manifestacdo podera ser arquivada, ou seja, encerrada sem uma resposta conclusiva.

Se o usuario complementar a manifestacdo, inicia-se um novo prazo de 30 dias para a
ouvidoria responder, prorrogaveis por mais 30. No e-Ouv, o prdprio usudrio faz a
complementac¢ao, podendo incluir um novo texto e anexos.

De acordo com a nova Lei, as areas responsaveis pela tomada de providéncias e envio
de informacdes deverdo responder aos pedidos da ouvidoria dentro do prazo de 20 dias,
contados do recebimento no setor. Esse prazo pode ser prorrogado por igual periodo,
desde que haja justificativa expressa. Novamente, pode ser que uma norma interna ou
especifica estabeleca um prazo inferior a esse.
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Perceba que, considerando as prorrogacdes, a ouvidoria terd um prazo total de 60 dias
para fornecer a resposta conclusiva, sendo que a area interna responsavel pelo assunto
terd até 40 dias para prestar esclarecimentos. De acordo com o art. 66 da Lei n.
9.784/99, a contagem exclui o dia de comego e inclui o do vencimento e é feita em dias
corridos. Caso o prazo se encerre em um dia nao util (em dia que ndo houver expediente
ou este for encerrado antes da hora normal), o vencimento sera automaticamente
transferido para o dia util seguinte.

O infografico a seguir reldne as informacgdes apresentadas acima, confira:
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MANIFESTAGOES DE OUVIDORIA

PRAZOS
DE ATENDIMENTO

w

30 + 30 = 60 dias de
prazo total para
resposta conclusiva

Consulte a nova legislacéao:

30 DIAS

Resposta conclusiva em até 30 dias,
prorrogaveis por mais 30.

20 DIAS

Envio de informacdes para a
ouvidoria pela area responsavel em
até 20 dias, prorrogaveis por mais
20.

30 DIAS

Pedido de complementacédo de
informacdes deve ser feito uma vez,
em até 30 dias do recebimento da
manifestacéao.

20 DIAS

Usuario tem 20 dias para
complementar a manifestacdo. Se nao
fizer, a manifestacé@o é encerrada. Se
complementar, o prazo é reiniciado.

10 30 dias = limite
para pedir
complementagéao

20

20 20 + 20 = até 40
dias para area
responsavel
responder

[0

« Central de Defesa dos Usuarios dos Servigos Publicos
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Anadlise e critérios

O recebimento e tratamento de manifesta¢cdes pode ser resumido em cinco fases,

visando a sua efetiva resolucdo. Veja o que diz o pardgrafo Unico do art. 12 da Lei n.
13.460/2017:

| - recep¢dao da manifestacgdo no canal de atendimento
adequado;

Il - emissdo de comprovante de recebimento da manifestacao;
Il - andlise e obtencdo de informacdes, quando necessario;

IV - decisdo administrativa final; e

V - ciéncia ao usudrio.

As fases | e Il ja sdo realizadas automaticamente quando o registro ocorrer por meio do

e-Ouv. A ciéncia ao usuario (V) é ato continuo a publicacdo de resposta pela ouvidoria

no sistema, que grava a informacao e envia uma cépia para o e-mail do manifestante.

A analise das manifestacdes (fase Ill) envolve etapas como:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Verificagdo do assunto e do subassunto, se existir: O servidor da ouvidoria
confere o assunto escolhido pelo usudrio, avaliando se estd relacionado ao
contetdo apresentado. O e-Ouv permite a alteracdo do assunto, assim como o
preenchimento, caso o campo esteja em branco;
Verificagdo da modalidade de manifestagdo: Muitas vezes o usudrio se
confunde e apresenta como denuncia o que é uma solicitacdo, por exemplo. A
analise é o momento para reclassificar a manifestacdo, se for necessario;
Identificagdo do fato relatado, com auxilio dos anexos, se houver: O e-Ouv
permite a inclusdo de até 10 arquivos como anexos. Trata-se de avaliar o que
ocorreu, o local, e quando aconteceu. Este passo envolve uma andlise empatica,
em busca de compreender o que o usudrio deseja, para depois definir qual
encaminhamento adotar;
Relagao do fato com conduta de agente publico ou servico prestado: O que esta
sendo narrado tem relagdo com o érgao ou entidade? Podemos falar também
em verificar a competéncia para tratamento da manifestacao;
Verificagdo da existéncia de manifestagées relacionadas/pesquisa no histérico:
Sem deixar de lado o principio da impessoalidade e o respeito ao usuario, é
recomenddavel consultar o histdrico de manifestacbes sobre o tema e das
manifestacdes do usudrio, no sentido de verificar se ha outra manifestacdo em
andamento, ou se ja ha um entendimento anterior sobre o assunto;
Verificagdo em fontes de consulta e/ou identificagdo da area responsavel:
Quais bases de dados podem fornecer informacdes para a analise? Por exemplo:
Portal da Transparéncia, Portal de Convénios, cadastros mantidos pelo érgao ou
entidade. E hora de buscar a legislacdo relacionada e, se precisar, checar a
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estrutura, e o regimento interno do érgdo para localizar a area responsavel pelo
assunto;

7) Formulagdo de proposta de encaminhamento ou solugdo pela ouvidoria ou
pedido de complementagao das informagbes: Havendo necessidade, a
ouvidoria pode solicitar mais informagdes ao usuario, como também pode pedir
subsidios para dreas especificas do érgdo ou entidade. Caso a manifestacao seja
de competéncia de outro 6rgao do Poder Executivo federal ou de um municipio
gue aderiu ao e-Ouv, o encaminhamento pode ser feito diretamente por meio
do sistema. Vale lembrar que, em regra, as informacdes pessoais do usudrio
devem ter acesso restrito.

Esta lista ndo abrange todas as etapas que podem existir nesse processo, pois a
depender das caracteristicas da ouvidoria e da modalidade de manifestacdo, a andlise e
as atividades relacionadas podem exigir outros procedimentos. Ha ouvidorias, por
exemplo, que trabalham com uma rotina de aprovacado dos encaminhamentos adotados
e das respostas elaboradas, antes de envia-las a uma outra area, ou ao préprio usuario.

A andlise de uma denuncia envolve também a avaliacdo de elementos de convic¢ao
(elementos consistentes e detalhados que confiram pressupostos de veracidade das
alegacdes e justifiqguem a apuragdo), mas isso ja é assunto para outro curso.

A Profoco oferece capacitagdo especifica sobre o tratamento de denudncias em
Ouvidoria. Confira o calendario de realizacdo do curso no seguinte endereco:
http://www.cgu.gov.br/assuntos/ouvidoria/profoco/cursos-presenciais.

Encerrando o processo de tratamento da manifestacdo, temos a resposta conclusiva,
por meio da qual o 6rgdo ou entidade emite a decisdo administrativa final,
manifestando-se acerca da procedéncia ou improcedéncia do que foi demandado,
apresentando uma solu¢dao ou comunicando a impossibilidade de executa-la. Os
requisitos principais que devem estar presentes na resposta variam de acordo com o
tipo de manifestagao. Vocé ira conhecé-los melhor em breve.

Encaminhamentos e resposta conclusiva

Se a ouvidoria receber um elogio, devera encaminha-lo ao agente publico que prestou
o atendimento ou ao responsavel pela prestacdo do servico publico, assim como as
respectivas chefias imediatas. Neste caso, a resposta conclusiva é aquela que comunica
ao usudrio que este encaminhamento foi feito, ou seja, que o elogio chegou aos
envolvidos.
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O destinatario de uma reclamagdao é a autoridade responsavel pela prestacdo do
atendimento ou do servico publico. A resposta conclusiva necessariamente deve
apontar a decisdo administrativa final, informando sobre o atendimento do que foi
demandado ou apresentando uma justificativa para o nao atendimento.

Nem sempre é possivel satisfazer a necessidade apresentada, por exemplo, quando o
usuario ndo preenche os requisitos para usufruir de um servi¢o, ou por pleitear uma
vaga depois de ja encerrado o prazo para inscricdo relacionado ao servico que serd
ofertado. Contudo, mesmo se a resposta for negativa, deve conter as razoes de forma
clara e fundamentada, e fornecer orientagdes de como se atualizar sobre o tema, com
indicacdo de referéncias e sitios oficiais; ou a quem recorrer, se houver possibilidade de
discutir a questao em outra instancia.

Assim como a reclamacdo, as solicitagdes de providéncia deverdo ser encaminhadas a
area responsavel pelo servico publico. A resposta conclusiva, assim como na
reclamacdo, deverd oferecer solugdo ou a justificar a impossibilidade de seu
atendimento.

A sugestdo deve ser encaminhada a autoridade responsdvel pela prestacdo do
atendimento ou do servigo publico. A principal pergunta a ser respondida é: a sugestao
podera ser adotada? E a resposta deve ser clara e detalhada. Caso seja possivel a
implantacdo da medida sugerida, deve-se informar como e quando ocorrerd, bem como
0s mecanismos pelos quais o usudrio poderd acompanhar o andamento.

A denuncia que contém elementos minimos que possibilitem a apuracdo deve ser
encaminhada aos drgdos competentes e a resposta conclusiva é aquela que informa
sobre este encaminhamento. Caso ndo haja informag¢bes suficientes para dar
prosseguimento ao tratamento, a denuncia podera ser encerrada, comunicando-se ao
usuario sobre a impossibilidade de encaminha-la para apuracao.

As ouvidorias e entidades federais deverdo informar a Ouvidoria-Geral da Unido (OGU)
do Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido a existéncia de denuncia
por ato praticado por agente publico ocupante de cargo em comissdao ou funcdo de
confianca, bem como cargo de empresa publica ou sociedade de economia mista,
equivalente ao nivel 4 ou superior do Grupo Direcdo e Assessoramento Superiores —
DAS.

As denuncias cadastradas no e-Ouv contam com um campo especifico para indicacdo de
envolvimento de agentes nesta situacdo. Selecionar esta op¢do no momento da analise
dispensa o envio de processo ou documentagdo & OGU. E importante lembrar que este
procedimento ndo elimina a continuidade da apuragao dentro do érgao.
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E oportuno lembrar que n3o hd resposta conclusiva nas comunicagdes, uma vez que
esse tipo de manifestacdo ndo apresenta a identificacdo do usuario. No caso das
solicitacbes de simplificacdo, veremos detalhamento sobre o procedimento e as
respostas conclusivas mais adiante.

Linguagem cidada e inclusiva

Sempre que possivel, as respostas devem ser personalizadas, dirigindo-se ao usuario
pelo nome. Se houver uma grande quantidade de manifestacdes semelhantes, as
respostas-padrdo sdo Uteis, desde que funcionem como um modelo, sendo feitos os
devidos ajustes de acordo com o caso, para que ndao soem mecanizadas e contemplem
adequadamente as informagdes que devem ser transmitidas.

Alguns pontos que devemos ter em mente no momento de elaborar a resposta sao:

e A resposta estd completa? E preciso avaliar se a resposta cobre todos os
pontos que foram questionados ou apresentados;

e Foi produzido ou recebido da area responsavel algum documento que
complementa o texto? Lembre-se de que o e-Ouv permite a inclusdao de
anexos pelo respondente;

e A linguagem estd clara e adequada ao contexto apresentado, ao perfil do
usudrio? As vezes, a resposta recebida de uma outra drea é muito técnica,
ou muito extensa. A ouvidoria tem a oportunidade de revisad-la antes de
enviar ao usuario.

A linguagem deve ser cidada e inclusiva. A linguagem cidada é clara, acessivel, de facil
compreensao, evita jargoes, siglas e termos técnicos, proporcionando um atendimento
adaptado as necessidades do usudrio. S3o exemplos de jargdes e termos técnicos:

”, u; ”, u

“tratamento da manifesta¢ao”; “juizo de admissibilidade”; “sem mais para o momento”;

», « ”, u

“acusamos o recebimento”; “auséncia de competéncia”; “o caso em tela”.

Um texto objetivo é formado por frases diretas e paragrafos curtos, apresentando a
informacgao principal logo no inicio. Observe a seguir a diferenca entre a frase da
esquerda e a frase da direita, reescrita de forma mais simples e direta:
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O que voceé escreve assim... Vocé pode escrever assim...

Vocé pode entregar uma manifestagdo . N
. L. Vocé pode entregar uma declaragdo de
escrita a proprio punho declarando seu o ) .
L residéncia escrita a mao...
endereco de residéncia domiciliar...

No que diz respeito aos servidores do poder

. . T Quanto aos servidores publicos federais...
executivo da administragao publica federal...

Informe o local onde vocé exerce suas
atividades laborais, assim como a natureza de | Informe onde e no que vocé trabalha...
tais atividades...

Fonte: Cartilha Gespublica — Fugindo do ‘burocratés’

Linguagem inclusiva é aquela que ndo usa expressdes preconceituosas ou ofensivas a
individuos ou grupos. Esse cuidado deve ser tomado com diversos grupos sociais. Por
exemplo, vdrias expressdes comumente usadas tém origem racista e continuam
reproduzindo o racismo, como: ‘a coisa esta preta’, ‘inveja branca’, ‘cabelo ruim’. Para
se referir a pessoas com deficiéncia, jamais use termos pejorativos como ‘aleijado’ ou
‘invdlido’, use, preferencialmente, a expressao ‘pessoa com deficiéncia’, que é a adotada
pela Organizacdo das Nag¢bes Unidas (ONU). Diga ‘homossexualidade’ e nunca
‘homossexualismo’. Em geral, transexuais usam um nome social, que é diferente
daquele que consta nos documentos oficiais. Nesse caso, pergunte como a pessoa
gostaria de ser chamada.

Para aprender mais sobre linguagem cidad3, leia a cartilha produzida pelo Programa
Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizacao — Gespublica, “Fugindo do ‘burocratés’,
como facilitar o acesso do cidaddo ao servico publico”, disponivel no link
http://www.gespublica.gov.br/content/cartilha-sobre-linguagem-cidadd. Para dicas

sobre linguagem inclusiva, consulte o Manual de Comunicagcdao da Secretaria de
Comunicacao do Senado Federal, no link:
https://www12.senado.leg.br/manualdecomunicacao/redacao-e-

estilo/estilo/linguagem-inclusiva

E recomendavel que essas orientacdes sobre linguagem, assim como os conceitos
envolvidos na classificacdo das manifestacdes, a legislacdo de referéncia, o fluxo de
tratamento das manifestacdes, e os modelos de resposta estejam organizados em um
manual, conhecido por toda a equipe. A criagdo de um manual da ouvidoria contribui
para padronizacao dos procedimentos adotados pela ouvidoria, evitando improvisos.

Este documento e os materiais auxiliares devem ser mantidos atualizados, refletindo o
gue é feito na pratica, servindo de fonte de consulta para servidores novos, assim como
para auxilio em caso de duvidas, ou incorporacdo de novas atividades. Por exemplo, no
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final de 2016, o e-Ouv passou a receber reclamacoes oriundas da plataforma “Reclame
AQUI Servicos Publicos”. Com isso, alguns temas passaram a ser recebidos com mais
frequéncia, e foi necessario refletir sobre detalhes do fluxo de tratamento, que é o
conjunto de etapas relacionadas as atividades que sdo realizadas pela ouvidoria, desde
o recebimento da manifestacdo até a resposta conclusiva.
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MODULO 3: SIMPLIFICACAO E AVALIACAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Ao final desse mddulo, vocé serd capaz de:

» Conhecer o processo de simplificacdo dos servicos publicos oferecido aos
usuarios;

» Reconhecer a importancia da avaliagdo do usudrio para a melhoria dos
servicos publicos.

SIMPLIFICACAO DOS SERVICOS PUBLICOS

No Brasil, enfrentamos um histérico burocratico que terminou, ao longo do tempo,
prejudicando a prestacdo de servicos publicos. O termo “burocracia” foi muito
trabalhado pelo sociélogo Max Weber que, ainda no inicio do século XX, descreveu-a
como uma estrutura baseada na racionalidade.

Ao longo do tempo, porém, o termo adquiriu uma conotag¢do negativa, relacionada
principalmente ao que Weber chamou de “disfung¢bes” da burocracia, que nada mais
sdo do que exageros que geram a ineficiéncia do sistema. Dai saiu a ideia de que algo
burocratico é ruim, ineficiente, lento.

Em oposicdo a burocratizacdo, portanto, surge a ideia de simplificagdo do servico
publico, que também n3do é nova. Ao longo do século XX houve varias reformas
administrativas com o intento de modernizar o servico publico. Algumas foram
relativamente bem sucedidas, outras menos.

Como exemplos podemos citar o Decreto-Lei n. 200/1967, que estabeleceu varios
conceitos vigentes na Administracao Publica até hoje, como a supervisao ministerial e a
organizacao dos servicos em sistemas transversais.

Outra reforma administrativa que merece destaque é aquela que comecou a ser
implementada por meio da criagdo do Ministério da Administracao Federal e Reforma
do Estado (MARE), e foi marcada pela apresentacdo do Plano Diretor da Reforma do
Aparelho do Estado (PDRAE), elaborado por Luis Carlos Bresser Pereira, entdo titular da
pasta.

O PDRAE deu origem a Emenda Constitucional n. 19/1998, e as reformas

operacionalizadas por meio desse plano causaram importantes transformacdes na
estrutura da Administragdo Publica, a exemplo da criacdo das Organizagdes Sociais e dos
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contratos de gestdo. As diversas privatizacdes de empresas estatais que ocorreram no
fim da década de 1990 também tiveram por bases técnicas as propostas do PDRAE.

Atualmente, merece destaque o Decreto n. 9.094/2017, que trata da simplificacdo do
atendimento prestado ao usuario do servigo publico, e a Instrugao Normativa Conjunta
MP/CGU n. 1, de 12 de janeiro de 2018, que estudaremos em detalhes.

O que é simplificar?

Simplificar significa, em primeiro lugar, tornar algo mais facil de entender, de usar. A
partir do momento em que compreendemos um processo, ficamos mais propensos a
fazer parte dele e a acreditar que teremos resultados positivos.

Retomando as ideias de Max Weber, a simplificacdo também estd relacionada a
racionalidade. O servico publico precisa ser compreendido pelas pessoas, e os
procedimentos e fases envolvidas precisam seguir uma ldgica que, ao mesmo tempo,
traga eficiéncia e confianca as pessoas que precisam do servico.

O Decreto n. 9.094/2017 estabelece algumas diretrizes que devem orientar as relagdes
entre a Administragdo Publica e os usuarios do servico publico:

a) presuncgao de boa-fé;

b) compartilhamento de informacodes, nos termos da lei;

c) atuacdo integrada e sistémica na expedicdo de atestados, certiddes e
documentos comprobatérios de regularidade;

d) racionalizacdo de métodos e procedimentos de controle;

e) eliminacdo de formalidades e exigéncias cujo custo econémico ou social seja
superior ao risco envolvido;

f) aplicacdo de solugbes tecnoldgicas que visem a simplificar processos e
procedimentos de atendimento aos usudrios dos servicos publicos e a
propiciar melhores condi¢des para o compartilhamento das informacgdes;

g) utilizacdo de linguagem clara, que evite o uso de siglas, jargbes e
estrangeirismos; e

h) articulacdo com os Estados, o Distrito Federal, os Municipios e os outros
Poderes para a integragao.

A Instrucdo Normativa Conjunta MP/CGU n. 1/2018 dispde sobre os procedimentos
aplicaveis a Solicitacdo de Simplificacdo de que trata o Decreto n. 9.094/2017.
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Formulario Simplifique!

Conforme previsdo do Decreto n. 9.094/2017, as solicitacdes de simplificacdo, ou
simplesmente “Simplifique!”, devem ser apresentadas aos 6rgaos e as entidades do
Poder Executivo federal por meio de formulario préprio. Este formuldrio eletrénico é
disponibilizado pela OGU por meio do e-Ouv, mecanismo Unico de registro e tratamento
das solicitagdes de simplificagdo.

Os 6rgaos e as entidades poderdo receber as solicitacdes de simplificacdo por outros
meios, a exemplo das cartas. Nessas situa¢des, porém, os documentos deverdao ser
digitalizados e incluidos no e-Ouv.

As solicitacdes de simplificacdo devem conter a identificacdo do usudrio. Esta
identificacdo se faz necessaria para possibilitar ao 6rgdo a apresentacdo de uma
resposta a solicitacdo recebida. Para a identificacdo, serdo exigidas somente as
informacgdes necessarias a individualizagdo do solicitante (artigo 22, §39, da IN Conjunta
MP/CGU n. 1/2018).

O formulario contera os seguintes campos:

e |dentificacdo do solicitante;

e Especificacdo do servico objeto da simplificacao;

e Nome do drgao ou da entidade destinataria do pedido;
e Descricdo dos atos ou fatos; e

e Facultativamente, a proposta de melhoria.

Importante!

> As solicitacOes de simplificacdo devem necessariamente referir-

se um servico publico, com a finalidade de promover, por meio da

t I participacdo do usuario, a simplificacdo e a desburocratizacao.

> Os servigcos que estdo listados no formulario disponibilizado pela
OGU s3o os mesmos informados por cada érgao ou entidade no Portal de Servicos do
Governo Federal. Para atualizar a lista de servicos no Simplifique!, o 6rgdo deverd
atualizar estas informacgdes no Portal, conforme o previsto no Decreto n. 8.936/2016.

Registro no Simplifique!

Para registrar uma solicitacdo de simplificacdo, o usuario de servico publico terd a sua
disposicdo algumas formas de acesso ao formulario de registro. A primeira possibilidade
€ a pagina inicial do e-Ouv, disponivel nos enderecos: www.simplifique.gov.br e

www.ouvidoria.gov.br. Na tela inicial do e-Ouv, estard disponivel um botdo exclusivo

para os registros Simplifique!.
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http://www.ouvidoria.gov.br/

E&3 erasiL Servigos Participe Acesso 3 informacdo Legislacdo Canais B

e-0Ouv

Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal

Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido

sexta-feira, 050172018

nicio  Cadastrese  Municipios  Ouvidorias.gov  Ajuda~ Ussdrio | & || == v Entar (iG]

Tipo de manifestagdo Destinatario Identificagdo e descrigdo Conclusédo

Qual tipo de manifestagdo vocé quer fazer?

AIUDA @

=

NCIA
CONSULTE SUA @ PERGUNTAS
MANIFESTACAO g FREQUENTES

Acesso 8
Informagao

SOLICITAGAO

ELOGIO

Ao clicar no botdo Simplifique, o usuario serd convidado a escolher um servico ou

orgdo/entidade destinatdrio de sua solicitagdo. Os servicos guardam uma correlagdo
com o érgdo/entidade que os oferecem. Assim, se indicado o servi¢o, ndo serd
obrigatdrio indicar o 6rgdo/entidade, uma vez que este aparecerd automaticamente. No
entanto, caso o usuario faga primeiro a indicacdo do 6rgdo/entidade, serd necessario
gue informe o servico.

Na eventualidade de o servico ndo ser encontrado, o usudrio terd a opcao “Nao
encontrei o servico”. Assim, sera possivel digitar o nome do servico e escolher o 6rgao
destinatdrio da solicitacao.

Outra forma de acesso ao Simplifique! é pelo cabecalho dos portais eletrénicos dos
orgdos e entidades publicas federais na Internet. A “Barra de Governo” existente em
todos os sitios eletronicos do Poder Executivo federal ja disponibilizam um link
automatico para acesso ao formulario.

K& BRrasiL Servigos » Simplifique! Participe  Acessoainformagdo  Legislagio  Canais

Irpara o contedo [l Irparaomenu B Irparaabusca Bl Ir para o rodapé £ ACESSIBILIDADE  ALTO CONTRASTE  MAPA DO SITE

Ministério da

Transparéncia e Controladoria-

Geral da Uniao DEOO8

Perguntas frequentes | Contato | Servicos e sistemas | Area deimprensa

A terceira forma possivel de acesso ao Simplifique! serd por meio de um link no Portal
de Servicos do Governo Federal. Este link estara disponivel na descricdo dos servicos
listados no Portal.
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Manifeste sua opiniao
1. Esta informag3o fol Gtil para vocé 200 20 7

Vocé pode fazer outra manifesta¢do de Ouvidoria

Q) "

Registrando o Simplifique! para o usudrio

Recebida a solicitacdao de simplificacdo em meio fisico, os érgdos e entidades deverao
digitalizar o documento e promover a sua inser¢ao no sistema e-Ouv, conforme disposto
no §22 do artigo 22 da IN Conjunta MP/CGU n. 1/2018. Esse registro sera possivel por
meio da opcdo “Registrar manifestacdo para o cidad3do” disponivel na tela inicial assim
gue o servidor acessar o e-Ouv.

O 6rgdo ou entidade do Poder Executivo federal devera informar ao usudrio o niumero
de protocolo e o meio eletrénico pelo qual poderd acompanhar e monitorar o
tratamento de sua solicitacdo, bem como a previsdo de prazo para recebimento de
resposta conclusiva (artigo 29, §49).

Procedimentos aplicaveis ao Simplifique!

Uma vez recebido o Simplifique!, a ouvidoria3 deverd realizar a andlise das informacdes
contidas na solicitacdo e, caso julgue necessdrio, podera solicitar ao usudrio uma
complementacao.

Satisfeitas as condi¢des necessdrias para a efetiva analise da solicitagdo de simplificacao,
a ouvidoria devera classifica-la de acordo com os trés tipos possiveis: reclamagao,
dentincia ou solicitagdo de simplificagdo em sentido estrito.

O orgdo ou entidade devera apresentar resposta no prazo de até 30 dias corridos a
contar do recebimento do Simplifique!, prorrogavel por igual periodo uma unica vez,
mediante justificativa (artigo 72 da IN Conjunta MP/CGU n. 1/2018).

O Simplifique! serd classificado como reclamag¢ao quando indicar uma dificuldade
enfrentada pelo usuario no acesso a um servico publico (artigo 89, 1ll), como: lentiddo

3 Para fins didaticos, este material se referird & ouvidoria como responsavel pela tramitacido das
solicitagBes de simplificacdo. Esclareca-se, no entanto, que o artigo 42 da IN Conjunta MP/CGU n. 1/2018
determina que “Caberd a Ouvidoria, ou agente publico equivalente designado do drgdo ou entidade, a
recepgdio, o tratamento e a publicagéo das respostas ao Simplifique!”, tendo em vista que nem todo 6rgdo
ou entidade possui ouvidoria em sua estrutura.
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numa fila para conseguir acesso a um determinado servigo; agendamento de servico
para data muito longinqua; necessidade de comparecimento a uma reparticdo para
solicitacdo de servico quando esta poderia ser feita por meio eletrdénico.

As reclamacgdes serdao encaminhadas diretamente a unidade competente para adotar as
medidas corretivas. Recebida a resposta da unidade responsdvel, a ouvidoria
responderd ao demandante informando sobre as providéncias adotadas em relagdo a
reclamacdo (artigo 12).

Cidadao Ouvidoria Unidade Ouvidoria Cidadao
responsavel

- -
Analisa Encaminha para Produz resposta

informagdes area competente e e envia para

recebidas aguarda resposta Ouvidoria

Recebe
resposta

Registra
manifestacdo

L

Envia resposta
ao usudrio

Prorroga e
1 aguarda |
resposta

complemento

Serdo classificadas como denuncia os relatos que manifestem o descumprimento das
normas previstas no Decreto n. 9.094/2017 (artigo 89, II), como no caso de servidores
exigirem cdpias autenticadas e documentos comprobatdrios que constem em base de
dados da Administracdo Publica federal; na recusa de recebimento de requerimento por
protocolo de 6rgdo competente, dentre outros.

A ouvidoria do 6rgdo ou entidade deverd fazer a analise prévia quanto a aderéncia do
fato narrado as normas de atendimento vigentes e, em caso de descumprimento, entrar
em contato com a unidade do agente denunciado a fim de que ele retifique a sua pratica
(artigo 11). Em caso de retificacdo, o agente denunciado firmard compromisso, que sera
inserido no sistema e-Ouv pela ouvidoria, para monitoramento das partes interessadas
(artigo 119, §19).

Unidade
envolvida

Cidadao Quvidoria Ouvidoria Cidadao

Envia resposta

ao usuario Recebe

com ou sem resposta
compromisso

i o Produz resposta
Registra s Encaminha para a ) P
e envia para

. = informagdes . ;
manifestagdo recebidas unidade envolvida Ouvidoria

Prorroga e
aguarda

Precisa de

Ocorreu
descumprimento

Denuncia
para OGU

o

de compromisso
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O Simplifique! serd classificado como solicitacao de simplificacdo em sentido estrito

guando o usudrio descrever exigéncias injustificidveis ou a necessidade de revisdo de
determinados procedimentos ou normas existentes (artigo 89, I).

A solicitagdo serd encaminhada pela ouvidoria para a analise do Comité Permanente de
Desburocratizacdao do 6rgao ou entidade, disposto no art. 12, §22, do Decreto de 7 de
marg¢o de 2017. Caso o Comité se manifeste pela viabilidade de adog¢ao das medidas
propostas na solicitacdo de simplificacdo, emitira relatério que sera inserido pela
ouvidoria no sistema e-Ouv para acompanhamento das partes interessadas. Onde ndo
houver, o Comité Permanente de Desburocratizacdo devera ser criado.*

O relatério devera conter a descricdo pormenorizada da simplificacdo a ser
implementada; fases e cronograma da implementagao da simplificacao; responsaveis
por cada fase da implementacado e as formas de acompanhamento pelas quais o usuario
podera monitorar a implementacdo (artigo 10).

Comité de

Deshurocratizagdo Ouvidoria Cidadao

Cidadao Quvidoria

Envia resposta
ao usudrio com Recebe
ou sem resposta

compromisso

Analisa Encaminha para Produz relatério

Registra

manifestacio informacgdes Comité de e envia para

recebidas Desburocratizagdo Ouvidoria

Prorroga e !
aguarda !
== -respostaT T~

Precisa de
e Eo'rr'lﬁlé?n'e'nﬁ“"

Ocorreu

) Denuncia
descumprimento

para OGU

de compromisso

—— =y
- =

O fluxograma a seguir representa as etapas principais dos procedimentos aplicaveis a
solicitacdo de simplificagao:

4 Os 6rgdos e entidades da administracdo indireta deverdo designar colegiado para exercer as
competéncias do Comité Permanente de Desburocratizagdo (artigo 99, paragrafo Unico).
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Ocorreu i Denuncia
descumprimento paraOGU

Registra Complementa Recebe
Cidadédo AT Simplifique! resposta

Analisa Precisade Prorrogae
informagoes ompleme comunicaao
recebidas usuario

Enviarespostaao
usuario

Ouvidoria 50l 0 AN | T M e =

Precisade Analisa
resposta

Encaminha para Aguarda Precisade
area competente resposta prorrogagao

+ Comité |
+ Unidade

responsavel
+  Servidor

Analisa Simplifique! Produzresposta

Solicitacdo de Complementagao do Simplifique!

Se a analise do Simplifique! concluir pela necessidade de mais informacdes, a ouvidoria
ou entidade devera realizar pedido de complementacao de informacgdes no prazo de até
30 dias contados do recebimento da solicitacdo. Isso ocasionara a interrupcdo do prazo
inicialmente previsto, ou seja, sera reiniciado e passara a contar novamente a partir da
resposta do usuario (artigo 62 da IN Conjunta MP/CGU n. 1/2018).

O pedido de complementacdo de informacdes podera ser feito apenas uma vez, na qual
serdo requeridas todas as informacées necessdrias a conclusdo da analise.

Atencgao!
O uso da solicitacdo de complementacdo com exclusivo fim
q I procrastinatorio sujeitard o agente publico a responsabilizacao.

Classificagao do Simplifique!

A classificacdo da solicitacao de simplificacdo é muito importante, pois cada um dos trés
tipos possiveis de Simplifique! (reclamacdo, denuncia e solicitacdo de simplificacdo em
sentido estrito) demanda processos de tratamento diferentes. Como ja dito, caso as
informacgdes enviadas pelo usuario ndo sejam suficientes para esta classificacao, é
recomendavel solicitar a complementagdo para possibilitar o tratamento mais
adequado.
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Ao classificar uma solicitagdo como denuncia que manifeste descumprimento do
Decreto n. 9.094/2017 ou como solicitacdo de simplificagdo que aponte para a
necessidade de revisdo de procedimentos ou normas, sera possivel firmar compromisso
com o usuario no momento da resposta.

E importante ressaltar que o e-Ouv impedird o oferecimento de resposta a pedidos ndo
classificados.

Respostas ao Simplifique!

A resposta ao Simplifique! devera ser redigida de maneira objetiva em linguagem
simples e compreensivel. Em caso inviabilidade de simplificacdo, a ouvidoria deverd
indicar o motivo da manutengdo do procedimento, considerando as diretrizes previstas
pelo Decreto n. 9.0.94/2017.

E importante lembrar que cabe a ouvidoria analisar a qualidade das respostas oferecidas
pelas dreas internas competentes, podendo ajustd-las ou solicitar retificacdao (artigo 13
da IN Conjunta MP/CGU n. 1/2018).

No e-Ouyv, existem dois tipos de respostas ao usuario, que poderdo ser emitidas uma
Unica vez cada. Estamos falando da resposta intermedidria e da resposta conclusiva.

A resposta intermediaria é mecanismo pelo qual serdo solicitadas as complementacdes
necessarias. A resposta intermediaria s6 pode ser oferecida nos primeiros 30 dias
contados a partir da data do recebimento da solicitagdo. Ao emitir uma resposta
intermediaria, o 6rgdo ou entidade devera solicitar todas as informacbes necessarias a
conclusdo da solicitacdo.

A resposta conclusiva sera emitida quando com o 6rgao ou entidade ja tiver produzido
uma resposta que contenha o posicionamento do érgao quanto a viabilidade ou ndo da
solicitacdo de simplificagcdo, a retificacdo do fato denunciado ou as providéncias
adotadas pelo érgdo frente a reclamacdo do usuario.

Respostas aos tipos denuncia e solicitacdo de simplificacdo que sejam acatadas total ou
parcialmente pelo 6rgdo ou entidade deverdo conter o relatério/compromisso
assumido. As respostas ao tipo reclamag¢ao que sejam avaliadas pelo 6rgao como
pertinentes deverao conter apenas as providéncias adotadas em relagao a reclamagao.

Encaminhamento do Simplifique!

Recebido o Simplifique! por érgdo ou entidade incompetente para respondé-lo, este o
reencaminhara imediatamente a ouvidoria do 6rgao ou entidade competente por meio
do sistema (artigo 52 da IN Conjunta MP/CGU n. 1/2018).
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No caso de pedido classificado como denuncia em que se configure omissdo ou recusa
injustificada de retificacdo dos atos praticados pelo agente denunciado em
descumprimento ao Decreto n. 9.094/2017, o 6rgdo ou entidade devera encaminha-lo
imediatamente a OGU para adogao das medidas cabiveis (artigo 11, §29).

Arquivamento do Simplifique!

Poderdo ser arquivadas, mediante justificativa expressa, as solicitacdes de simplificacdo
cujo autor descumprir os deveres de utilizar adequadamente os servicos, procedendo
com urbanidade e boa-fé; de prestar as informacGes pertinentes ao servico quando
solicitadas e de colaborar para a adequada prestagdo do servigo.

Determinacao de emissao de resposta do Simplifique!

Recebido um Simplifique! e ndo havendo resposta nos prazos previstos, a OGU
determinara a emissdo de resposta (artigo 15 da IN Conjunta MP/CGU n. 1/2018).

Dentincia de Descumprimento de Compromisso do Simplifique!

Cabera ao usudrio do servico publico avaliar o integral cumprimento da providéncia de
simplificacdo ou alteracdo de procedimento proposta pelo 6rgdo ou entidade. Caso
identifique o descumprimento do compromisso, podera denuncia-lo a OGU, que fard
gestdo junto ao 6rgao ou entidade a fim de recompor ou retificar o procedimento (artigo
14 da IN Conjunta MP/CGU n. 1/2018).

A possibilidade de denunciar o descumprimento serd apresentada pelo e-Ouv ao usudrio
depois de terminado o prazo do compromisso informado pelo drgdo ou entidade.

Sangoes pelo descumprimento do Decreto n. 9.094/2017

Uma sanc¢ao é uma medida aplicavel a quem descumpre uma norma. E a quais sangdes
o servidor publico civil ou militar que descumprir o Decreto n. 9.094/2017 estara
sujeito? Serdo aplicadas as punicbes previstas na Lei n. 8.112/1990 e na Lei n.
6.880/1980. Essas duas leis sdo justamente o Estatuto dos Servidores Publicos Civis e o
Estatuto dos Militares da Unido. A Consolidagao das Leis do Trabalho também pode
ser aplicada a funciondrios e empregados estatais. Essas normas preveem medidas
como a adverténcia, a suspensdo e até mesmo a demissao de servidores, funciondrios e
empregados.
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Normativos correlatos

Existem outras normas que tratam da qualidade dos servigos publicos, e que vocé deve
conhecer. Uma delas é o Cédigo de Etica do Servidor Publico Civil do Poder Executivo
Federal, estabelecido pelo Decreto n. 1.171/1994.

Segundo o Cédigo de Etica, todos os atos, comportamentos e atitudes do servidor
publico deverdo ser direcionados para a preservacdo da honra e da tradi¢cdo dos servicos
publicos. Além disso, o Cédigo de Etica condena os atrasos na prestacdo dos servicos, a
auséncia injustificada dos servidores, o desrespeito aos usudrios e outras condutas que
prejudicam as relagdes entre o usudrio e a Administragao Publica.

Devemos ainda mencionar o Decreto de 7 de margo de 2017, que criou o Conselho
Nacional para a Desburocratizagao — Brasil Eficiente. O Conselho envolve seis Ministros
de Estado, permitindo-se que sejam convidados para participar também um Senador e
um Deputado Federal. As competéncias do Conselho sdo as seguintes:

a) assessorar o Presidente da Republica na formulacdo de politicas voltadas ao
desenvolvimento sustentavel, para promover a simplificagao administrativa,
a modernizacdo da gestdo publica e a melhoria da prestacdo de servicos
publicos as pessoas fisicas e juridicas;

b) sugerir ao Presidente da Republica o estabelecimento de prioridades e
metas para a ado¢ao de medidas de simplificacdo de procedimentos na
administracdo publica federal, a modernizacdo da gestdo publica e a
melhoria da prestacdo de servicos publicos, a partir das propostas de
desburocratizacdo elaboradas pelos Ministérios; e

c) recomendar ao Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo a
adocdo de prioridades e metas na atualiza¢dao e na elaboragao de futuras
versOes da Estratégia de Governanca Digital - EGD, no que se refere as
politicas, as prioridades e as metas relativas a simplificagdo administrativa,
a modernizagdo da gestdao publica e a melhoria da prestacao de servigcos
publicos.

Outra norma importante na modernizacao e simplificacdo do servico publico é o Decreto
n. 8.789/2016, que trata do compartilhamento de bases de dados na Administragdo
Publica Federal. Por meio da sistemdtica estabelecida por esse Decreto, os érgdos e
entidades do Poder Executivo sdo incentivados a compartilhar bases de dados,
buscando, entre outras finalidades, a simplificacdo da oferta de servicos publicos.

Essa € uma medida interessante porque permite a construcdo de uma forma abrangente
de identificacdo digital por parte dos usuarios do servico publico. Assim, se vocé se

identifica para buscar um servico a ser prestado pelo Ministério da Fazenda, por
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exemplo, podera utilizar essa mesma identificacdo junto ao Ministério da Educacdo, sem
que seja necessario apresentar documentos novamente, criar um novo cadastro, etc.

Por fim, devemos mencionar também o Decreto n. 8.936/2016, que instituiu a
Plataforma da Cidadania Digital (http://www.planejamento.gov.br/cidadaniadigital) e

tratou da oferta de servigos publicos digitais na Administragdo Publica federal, tendo
como ferramenta o Portal de Servicos. Essa Plataforma é composta por uma série de
ferramentas que permitem a prestacdo de servicos publicos em ambiente digital, sendo
0 primeiro passo para que, em alguns anos, todos os servicos do Poder Executivo federal
sejam oferecidos em um ambiente virtual préprio, que seja simples e acessivel para
qualquer usudrio.

Relatdrio Simplifique!

A OGU tem a competéncia de encaminhar relatério ao Secretario Executivo do
mencionado Conselho Nacional para a Desburocratizagdo, contendo dados
consolidados sobre as solicitagdes de simplificacdo recebidas pelo e-Ouv.

Esse relatério é enviado trimestralmente e é muito importante porque traz para o
conhecimento do alto escaldo da Administracdo Publica um “retrato” de onde estdo os
maiores problemas em termos de burocratizacdo na prestacdo de servigos publicos,
orientando assim as a¢des governamentais.

AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVICOS PUBLICOS

Porque avaliar os servigos publicos?

Algumas teorias sobre o setor publico que assumem que os individuos atuam para
maximizar o préprio bem-estar (Teoria da Escolha Publica e Teoria do Agente Principal)
reforcaram a necessidade de criar mecanismos para amenizar os possiveis vieses das
decisGes de governo nao orientadas para as necessidades e desejos dos usuarios.

A avaliacdo dos servicos publicos é um instrumento capaz de apontar quais a¢Ges de
gestdo devem ser priorizadas para melhorar o atendimento e a entrega do servico
publico para o usudrio, além de funcionar como ferramenta de controle social.

Apesar de haver teorias e estudos sobre o tema, a ideia da avaliagdo de servicos e
politicas publicas é bastante intuitiva. Os gestores publicos precisam saber o que esta
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dando certo e o que ndo esta tendo o impacto desejado. Além disso, é importante ter
conhecimento sobre as externalidades, ou seja, os “efeitos colaterais” tanto positivos
guanto negativos das politicas e servigos publicos prestados.

O principal propdsito das informagées produzidas pela avaliagdo é orientar as decisdes
dos gestores acerca da alocagao dos recursos e a implementagdo das politicas publicas.
Uma avaliacdo negativa de um servico, por exemplo, pode ser determinante para a sua
descontinuacdo ou reformulacdo, enquanto uma avaliacdo positiva pode determinar
sua continuidade.

A avaliagdo de politicas e servigos publicos tem como principais objetivos:

e Detectar necessidades da sociedade e do usudrio de servicos publicos;

e Antecipar o impacto de decisdes regulatérias que apresentam potencial de
influenciar diretamente ou indiretamente a vida do usuario;

e 0O melhoramento das politicas e dos servicos prestados;

o Verificar se os servigos estao sendo prestados de acordo com os padrdes
de qualidade definidos e se ha transparéncia em relacdo a esses padroes
de qualidade;

Detectar e corrigir problemas, desvios, irregularidades, ineficiéncias;
Identificar problemas no acesso ao servi¢o. Qual a cobertura do servigo?
Quem estd tendo acesso e quem tem seu acesso dificultado e por qué?

o Identificar diferencas regionais, especificidades regionais que afetam a
gualidade do servico ou seu acesso.

o Simplificar processos e procedimentos administrativos;

e O desenvolvimento e melhoramento de estratégias de intervencdao na
realidade. Aperfeicoamento da coeréncia entre a maneira com que o servigo

é prestado e os objetivos macro da politica publica da qual ele faz

parte/aderéncia dos produtos e resultados aos propdsitos e objetivos da

politica;

e Avaliar, em tempo real e de forma continua, a satisfacdo com o servico;

e A identificacdo de alternativas (por exemplo: alternativas mais baratas e
eficazes para atacar o mesmo problema);

e A garantia do uso adequado dos recursos publicos;

e 0O envolvimento da sociedade no processo de tomada de decisdes;

e O controle, aresponsabilizacdo e a prestacao de contas por parte da prépria
administracdo publica;

e Atransparéncia, permitindo melhor acompanhamento das politicas publicas
por parte do usuario e de instituicdes da sociedade civil (controle social);

e Avaliar se os compromissos firmados nas Cartas de Servicos foram
atendidos;
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e Avaliar o grau de confianca e imagem institucional.

E importante ressaltar que, para avaliar uma politica ou servico publico, nem sempre é
necessaria a utilizacdo de modelos estatisticos complexos, econometria ou mesmo a
analise quantitativa de dados. Muitas pessoas acreditam que as informacdes sé tém
valor se puderem ser traduzidas em nimeros, mas isso nao é verdade.

Além disso, ndo é a sofisticagdo técnica que confere legitimidade ou utilidade as
informacgdes produzidas. Muitas vezes, técnicas simples produzem resultados Uteis para
o gestor, com custos mais baixos. Dessa forma, o foco ndo deve ser na complexidade
das técnicas, mas na utilidade das informagdes produzidas para cumprir os objetivos.

Aspectos a serem avaliados

A Lei n. 13.460/2017 determina, em seu art. 23, que os 6rgdos e entidades publicos
deverdo avaliar os servigos prestados sob os seguintes aspectos:

I Satisfacdo do usudrio com o servico prestado;

II.  Qualidade do atendimento prestado ao usudrio;

lll.  Cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a
prestagao dos servigos;

IV. Quantidade de manifestacdes de usuadrios; e

V. Medidas adotadas pela administracdo publica para
melhoria e aperfeicoamento da prestacao do servico.

Da leitura dos aspectos de avaliacdo, percebe-se a importancia de uma Carta de Servicos
bem estruturada, pois ela sera o instrumento de transparéncia dos servigos publicos
oferecidos e dos compromissos assumidos pela instituicdo para a prestacdao desses
servigos.

Além de avaliar os aspectos determinados pela lei, é importante lembrar que um servico
publico ndo existe por si s6, mas esta vinculado a um programa de governo ou uma
politica publica. A avaliagdao do servigo deve ser feita no contexto da avaliagao desse
programa ou politica.

Dessa forma, as primeiras perguntas que devem ser feitas sdo: de qual programa ou
politica publica esse servico faz parte? Quais os seus objetivos e metas e quais
indicadores sdo utilizados para o monitoramento? Veja rapidamente o significado de
cada um desses termos.
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Os objetivos de politica publica devem ser encontrados no planejamento estratégico do
drgdo ou entidade responsavel. A partir deles podemos compreender por que a politica
em questdo foi criada. Mas vocé deve estar se perguntando: como entdo se pode
monitorar o alcance dos objetivos? E ai que entram os indicadores e as metas.

Indicadores sdo instrumentos de gestao essenciais para o monitoramento e a avaliagao
de politicas publicas. Eles representam de forma quantitativa aspectos especificos da
realidade que se deseja analisar, e sdo essenciais para o monitoramento e a avaliacdo
de politicas publicas e das organizacGes. As metas, por sua vez, especificam como e
guando os objetivos serdo atingidos.

Assim, os indicadores sdo capazes de traduzir em termos operacionais conceitos
abstratos, permitindo, entre outras coisas, o monitoramento do nivel de alcance das
metas elencadas no planejamento.

Os indicadores tém diversas utilidades no processo de gestao. Eles servem, por exemplo,
para:

e facilitar o planejamento;

e medir os resultados da atuacdo da organizacao;

e embasar os processos de tomada decisao;

e contribuir para a melhoria continua dos processos dentro da organizagao;

e fazer uma andlise comparativa do desempenho de diferentes organizagées
ou da mesma organizacdo em periodos diferentes.

Um exemplo de indicador pode ser a quantidade de homicidios em um determinado
municipio. Perceba que o indicador ndo traz nenhum juizo de valor, ou seja, nao indica,
por exemplo, que o desejado é a diminuicdo do numero de homicidios. Isso é feito por
meio das metas. Uma meta que utiliza esse indicador pode ser a reducdo do nimero de
assassinatos em 20% até o final do ano. Entendeu a diferenga?

Na escolha de indicadores ha algumas caracteristicas que devem ser levadas em
consideracao:

e Relevancia — os indicadores devem ser Uteis para o acompanhamento das
acdes da organizacdo ou de aspectos da realidade nos quais se quer intervir;

e Disponibilidade — facilidade de acesso para coleta, estando disponivel a
tempo;

e Baixo custo de obtengdo — um alto custo de obteng¢ao dos dados pode
inviabilizar o uso dos indicadores ou tornar o custo maior que o beneficio do
seu uso;
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e Confiabilidade — as informacoes geradas por meio do uso dos indicadores
devem ser confidveis para que a analise feita tenha credibilidade;

e Rastreabilidade — facilidade de identificacdo da origem dos dados, seu
registro e manutengao;

e Estabilidade — permanéncia no tempo, permitindo a formacado de série
historica;

e Simplicidade — os indicadores devem ser faceis de ser compreendidos;

e Sensibilidade — capacidade de refletir tempestivamente as mudangas
decorrentes das intervengdes realizadas.

Existem 3 tipos principais de indicadores. Para fazer essa escolha, deve-se antes ter
clareza sobre o que se pretende avaliar: a eficacia, a efetividade ou a eficiéncia? Veja o
guadro abaixo:

TIPOS DE INDICADORES DESCRIGAO E EXEMPLOS

Medem a quantidade e qualidade de produtos e servicos entregues ao
usudrio. Por exemplo, se uma campanha de vacinacdo tiver como meta
vacinar 100 mil criancas, ela sera eficaz se conseguir realmente vacinar essa
quantidade ou mais, independente do resultado da vacinacdo, se terd ou
. L. ndo menos criangas doentes.

Indicadores de eficacia o . o )
Por sua vez, um indicador de eficdcia de uma ouvidoria pode ser o nimero
de manifestacdes respondidas em relagdo ao numero total de
manifestacdes recebidas. A ouvidoria serd eficaz se conseguir responder
uma porcentagem alta das manifestacdes recebidas dentro do prazo e com

alto nivel de resolutividade.

Medem a transformacdo na realidade produzida pelos produtos/servicos,
projetos ou programas em questdo. Por exemplo, uma campanha de
vacinagdo serd efetiva se conseguir reduzir a incidéncia de determinada
Indicadores de doenga.

efetividade Um indicador de efetividade para uma ouvidoria pode ser o nivel de
satisfacdo do usuario que recorre a ouvidoria em relagdo ao érgdo. Se uma
grande parte dos usuarios continua insatisfeita, a ouvidoria ndo esta tendo
muita efetividade.

. Medem a relacdo entre os produtos e servicos entregues aos usuarios e o
Indicadores de

. custo. Por exemplo, a campanha de vacinacdo sera mais eficiente quanto
eficiéncia

mais criangas conseguir vacinar com menor custo.

As avaliacdes de servicos e politicas publicas realizadas pelas ouvidorias tém foco
principal na efetividade. O objetivo é saber o impacto desses servicos e politicas na
realidade do usuario.
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J4 as avaliacOes de eficacia e de eficiéncia sdo de responsabilidade dos orgdos de
controle e dos gestores dos servicos e politicas. Nesses casos, o papel da ouvidoria é de
levar até eles as informacdes produzidas pelo controle social para subsidiar o trabalho.

E claro que as ouvidorias podem utilizar indicadores de efetividade, eficacia e eficiéncia
para avaliar a sua prépria atuagdo, como se deduz dos exemplos no quadro acima.

Para aprofundar-se no tema dos indicadores, leia o “Guia Referencial para Medi¢do de
Desempenho e Manual para Construcao de Indicadores” da Secretaria de Gestdao do
Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdao, disponivel no link
http://www.gespublica.gov.br/biblioteca/pasta.2010-12-08.2954571235/Guia%20-
%20Indicadores%20(versao%20preliminar%20Dez%2009).pdf/view.

Como vocé ja deve ter percebido, as metas ndo sdo a mesma coisa que os objetivos.
Enquanto estes apresentam uma intengdo, uma ideia geral, as metas servem para
especifica-los, indicando exatamente o que se quer (em quantidades) em qual periodo
de tempo.

Entdo, quais caracteristicas devem ser consideradas para a elaboracdo de metas? Elas
devem ser:

e Especificas: delimitar de forma clara, direta, sem ambiguidades aquilo que se
pretende atingir;

e Mensuraveis: possivel de ser medida quantitativamente;

e Alcangaveis: atingivel dentro das condic¢Oes existentes. A meta pode ser ousada,
mas possivel diante da realidade;

e Relevantes: metas que fazem sentido e tém amplo apoio da dire¢do e da equipe;

e Temporais: ter prazo definido para acontecer.

Exemplos: Atender 90% das manifestagcdes no prazo regulamentado até dezembro de
2018; reduzir em 50% o indice de homicidios em determinado periodo de tempo; reduzir
em 30% o tempo para a entrega de diplomas emitidos a partir de determinada data.
Avaliacao cidada

E importante ressaltar que a avaliacdo de um servico ou uma politica publica ndo pode

ser vista como um procedimento meramente técnico, a ser executado por gestores ou
especialistas.
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Em primeiro lugar, as informacoes disponiveis para os gestores publicos sdo limitadas
pelo fato de que suas principais fontes sdo registros administrativos, raramente
elaborados com a perspectiva de fornecer dados para uma avaliacdo e dificiimente
incorporando a realidade diversa dos usuarios, com suas necessidades e expectativas.

Além disso, é impossivel excluir totalmente a subjetividade e o viés politico do avaliador
e dos demais servidores envolvidos. Esses provavelmente terdo uma visdo distinta
daquela do usudrio em relagdo ao servico avaliado.

Quem melhor, portanto, do que o préprio usuario dos servigos para avalia-los, a partir
de suas experiéncias, tendo como referéncias as suas necessidades, a sua realidade do
dia a dia?

Isso ndo significa que a visdo técnica deve ser ignorada. Pelo contrario, os pontos de
vista do usudrio, do prestador do servigco e do especialista devem ser utilizados de forma
complementar.

Pesquisa de satisfacao

A Lei n. 13.460/2017 trouxe a obrigatoriedade, aplicavel as ouvidorias publicas no
ambito da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, da condugdo de
pesquisas de satisfacdo dos usuarios dos servicos publicos. No entanto, a ideia de
gualidade do servico publico com foco no usuario foi consolidada pela primeira vez, em
1999, com a 12 Pesquisa Nacional de Satisfacdo do Usuario de Servigos Publicos.

A Administracao Publica, que antes era voltada apenas para os interesses do aparelho
do Estado, hoje tem o olhar mais voltado para o usudrio. Atualmente, as avalia¢cdes da
satisfacdo dos usudrios de servicos publicos estdo sendo cada vez mais utilizadas no
Brasil para subsidiar decisdes administrativas e de gestao.

A referida Lei determina que seja feita, no minimo uma vez ao ano, a avaliacdo dos
servicos por meio de pesquisa de satisfacao.

Art. 23.

[...]

§ 12 A avaliacdo sera realizada por pesquisa de satisfacao feita,
no minimo, a cada um ano, ou por qualquer outro meio que
garanta significancia estatistica aos resultados.

Existem diversos instrumentos que podem ser utilizados para a obtencdo de
informagdes dos usudrios, como livros e caixas de sugestdes, centrais telefénicas de
atendimento, abordagem direta por pesquisadores, entre outros.
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Porém, com o desenvolvimento da tecnologia, surgiram ferramentas mais ageis para
mensurar a satisfagdo do usuario. A internet viabilizou a interagao do usudrio com o
Estado por meio de sistemas online de ouvidorias, a implantagdao de pesquisas de
satisfacdo antes, durante e depois da prestagdo de servico, além do aumento da
capacidade de coleta, armazenamento e analise de dados, que pode tanto ser descritiva
como preditiva.

A propria Estratégia de Governanca Digital (EGD) para o Governo Federal, que faz parte
da Politica de Governanca Digital, instituida pelo Decreto n. 8.638/2016, reconhecendo
a importancia da tecnologia da informacgdo, tracou um conjunto de medidas que tem o
objetivo de universalizar o acesso digital aos servicos publicos, ampliar e incentivar a
participacdo social na criacdo e na melhoria dos servicos publicos.

Uma acdo da EGD ja implementada é o Portal de Servigos do Governo Federal. Com
esse canal, Unico e integrado, sera possivel disponibilizar informacdes sobre os servigos
publicos, solicitar e acompanha-los eletronicamente. A ideia é utilizar as tecnologias
digitais para simplificar e agilizar a prestacdo de servicos publicos, gerando beneficios
para a sociedade e ampliando as possibilidades de participacdo social e de construcao
colaborativa de politicas.

O Portal de Servicos ja tracou uma Estratégia de Avaliacdao de Servicos Publicos. A
proposta padroniza a forma como érgaos e entidades da Administracao Publica federal
deverdo avaliar os servicos publicos antes, durante e depois de sua prestacdo. Saiba
mais em http://www.planejamento.gov.br/cidadaniadigital/transformacao.

Atualmente ja esta disponivel o mecanismo para que o usuario possa manifestar sua
opinido no Portal com relacdo a informagao sobre cada servigo. As demais etapas da
avaliacdo — durante e apods a prestacdo do servico — estdo em desenvolvimento. Veja
como funciona a manifestacdo pré-servico, ou seja, que avalia as informacodes relativas
a0s servigos:

Manifeste sua opiniao

1. Esta informacao foi dtil para vocé 20 )1

Vocé pode fazer outra manifestagao de Ouvidoria

Denuncia Solicitagdo Sugestdo
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Se o usudrio se manifestar de maneira positiva, a ouvidoria do érgdo ou entidade
responsavel pelo servigco receberd uma manifestacdo de ouvidoria do tipo elogio, com
informacgdes estatisticas sobre o servigo avaliado.

Manifeste sua opiniao

1. Esta informacao foi Util para vocé 7ol 1 Q)1 "i@a @

Sua manifesta¢do foi enviada para o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal e-
OUV. O Orgdo responsavel sera informado.

Vocé pode fazer outra manifestagdo de Ouvidoria

Dentincia Solicitagdo Sugestdo

Caso o usuario avalie de maneira negativa a informacao disponibilizada sobre o servico,
a ouvidoria recebera uma manifestacao do tipo reclamacdo, contendo dados sobre qual
servico o usudrio tentou acessar e que tipo de problema apresentava, conforme o
preenchimento do formuldrio abaixo. Observe:

Manifeste sua opiniao

1. Esta informacao foi Otil para vocé ? o g2 n @ a @

2. Por que nao 7 *

MNao consegui acessar o servigo (link quebrado)

Mao entendi ou faltam informagdes de como utilizar o servigo
As informagdes sobre o servigo estao erradas

Qutros

3. Quer comentar a sua avaliagao ?
Descreva abaixo o conteldo de sua manifestagio.

e
caracteres restantes: 500

4. Caso gueira receber uma resposta para a sua manifestacdo, informe:

MNome: Email:

Enviar

Esse tramite vai ao encontro da Lei n. 13.460/2017, que diz em seu art. 92 que o usuario
poderd apresentar manifestacGes sobre a prestacdo de servigos publicos com o objetivo
de garantir seus direitos. As manifestacdes que chegam por meio do Portal de Servicos
ja sdo uma realidade do Poder Executivo federal, e os érgados e entidades, em nenhuma
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hipdtese, recusardo o recebimento das manifestagdes formuladas nos termos da Lei n.
13.460/2017, sob pena de responsabilidade do agente publico (art. 11).

Outro exemplo de pesquisa de satisfagao é a realizada pela OGU. A pesquisa se da apds
a conclusdo dos atendimentos prestados por meio do e-Ouv e do e-SIC. O objetivo da
pesquisa é gerar informacdes qualitativas sobre o atendimento as manifestacdes de
ouvidoria direcionadas a CGU e sobre o servico de andlise de recursos de acesso a
informacdo em 32 instancia, ambos realizados pela OGU.

A pesquisa é realizada semanalmente com os manifestantes do e-Ouv que receberam
respostas conclusivas e com aqueles que obtiveram um posicionamento da OGU quanto
aos recursos de acesso a informacdo. Os usuarios recebem um e-mail, assinado pelo
Ouvidor-Geral da Unido, convidando-os a responder um questiondrio, cujos modelos
encontram-se a seguir:

Ministério da

Transparéncia e

Controladoria-Geral da Uniao

Sobre a manifestacdo registrada no e-Ouv
* A sua demanda foi atendida?

Sim Na3o Parcialmente atendida

* Vocé esta satisfeita(o) com o atendimento prestado por esta ouvidoria?

* ok kK

© Awibuao grau de satisfagdo, sendo:

r muito insatisfeito, 7rr insatisfeito, ¥rerr regular, ¥rorvrer satisfeito e #rirdrérvr muito satisfeito.

* O gue o(a) levou a classificar dessa maneira?

Qualidade da resposta Qualidade do sistema e-OUV

Prazo

© (E possivel assinalar mais de uma opcdo).
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Ministério da

Transparéncia e

Controladoria-Geral da Uniao

Recursos julgados pela CGU (Lei de Acesso & Informacdo — LAI)

* Vocé ficou satisfeito com a anélise realizada pela CGU?

* & h Kk

Tr¥rir regular, ¥rirdr it satisfeito e ¥rfrdr{rdr muito satisfeito

*
De que forma os itens abaixo influenciaram sua resposta?

Positiva Neutra Negativa

Qualidade do Sistema
e-5I1C

Tempo de analise do
recurso

Clareza e objetividade
da resposta da CGU

Decisdo da CGU

Confira os resultados das pesquisas de satisfacdo realizadas pela OGU em
http://www.ouvidorias.gov.br/cidadao/ouvidoria-em-numeros/pesquisa-de-
satisfacao.

Existem diversas maneiras de elaborar pesquisas. Algumas ferramentas metodoldgicas
diferentes podem ser adotadas por diversos érgaos e entidades publicas nacionais e
internacionais para obter informacgdes sobre a prestagao de servigos publicos:

e Pesquisa de opinido - aplicacdo de um questiondrio (instrumento quantitativo)
que tem como obijetivo verificar como a populagdo e/ou o publico alvo pensa
sobre determinado tema, visando coletar informacgdes que possam ser utilizadas
no processo de decisao.

e Pesquisas de satisfacdo - esse tipo de pesquisa considera o usudrio como
consumidor de servigos e o convida a se manifestar a respeito da qualidade dos
servicos e quanto a forma de prestacdo dos mesmos. Estas pesquisas podem ser
adotadas para conhecer a satisfacdo da populacdo em relacdo aos servicos
publicos como um todo. O servico de qualidade é definido como sendo o grau de
discrepancia entre as expectativas e as percepc¢des dos clientes relativamente ao
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desempenho do servico prestado. Os exemplos acima sdo questionarios de
satisfacao.

Grupos de discussdao - referem-se a entrevistas em profundidade com um
pequeno grupo de pessoas (aproximadamente de 6 a 10), especialmente
selecionadas e convidadas pela organizacao para discutir um tépico de interesse
particular, com base na experiéncia e conhecimento que estas detém sobre o
tema.

Mapeamento do percurso dos usuarios/clientes — é um processo de
mapeamento e descricdo de todas as experiéncias que os usuarios tém quando
contatam um servigo ou conjunto de servigos, tendo em conta ndo s6 o que lhes
aconteceu, mas também as suas reacdes a essas experiéncias. Dessa forma, o
qgue define a denominacdo deste exemplo da pesquisa é a sua finalidade. O
mapeamento recorre a instrumentos ja conhecidos de coleta, como os
questionarios.

Cliente misterioso - A metodologia do cliente misterioso baseia-se no recurso a
individuos treinados para observar, experimentar e mensurar os processos de
prestacdo do servico, agindo como se fossem usudrios reais. Estes individuos
produzem relatos nos quais detalham suas experiéncias de forma objetiva e
detalhada, que permitem avaliar a experiéncia real de utilizacdo dos servicos
publicos. A ideia é testar como o usudrio realmente vivencia os servicos.

O processo de realizacdo de uma pesquisa resulta numa série de decisdes que o gestor

publico deve tomar desde o momento de concepc¢do da pesquisa até o uso potencial

dos seus resultados para processos de melhoria organizacional. Os seguintes aspectos

devem ser observados na tomada de decisdo:

a) Os objetivos da pesquisa (O que e por que mensurar?);

b) Os instrumentos de coleta de dados e sua andlise (Como coletar e analisar os
dados? Quais sdo as vantagens e desvantagens de usar métodos
guantitativos, qualitativos ou mistos?);

c) O uso dos resultados da pesquisa para subsidiar decisdes acerca de melhorias
organizacionais, que busque agregar valor publico.

Conselhos de Usuarios

A Lei n. 13.460/2017 faz mencdo aos conselhos de usuarios, que podem ser

considerados um outro método para a analise da prestacdo dos servigos publicos.

Apesar de a lei instituir os conselhos de usudrios, ainda é necessaria regulamentacao de

cada Poder e esfera de Governo sobre sua organizacdo e seu funcionamento. Veja o que

a lei diz a respeito desse tema:
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Art. 18. Sem prejuizo de outras formas previstas na legislacdo, a
participacdo dos usudrios no acompanhamento da prestacdo e
na avaliacdo dos servicos publicos sera feita por meio de
conselhos de usudrios.

Paragrafo Unico. Os conselhos de wusudrios s3ao Orgaos
consultivos dotados das seguintes atribuicdes:

| - acompanhar a prestacdo dos servicos;

Il - participar na avaliagao dos servicos;

Il - propor melhorias na prestacdo dos servicos;

IV - contribuir na definicdo de diretrizes para o adequado
atendimento ao usuario; e

V - acompanhar e avaliar a atuacdo do ouvidor.

Art. 19. A composigdao dos conselhos deve observar os critérios
de representatividade e pluralidade das partes interessadas,
com vistas ao equilibrio em sua representacao.

Paragrafo unico. A escolha dos representantes sera feita em
processo aberto ao publico e diferenciado por tipo de usuario a
ser representado.

Art. 20. O conselho de usudrios podera ser consultado quanto a
indicag¢ao do ouvidor.

Art. 21. A participagdo do usuario no conselho sera considerada
servico relevante e sem remuneracao.

Art. 22. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de
Governo dispora sobre a organizacdo e funcionamento dos
conselhos de usudrios (grifos nossos).

Avaliagcdo a partir das manifesta¢6es de ouvidoria

A partir do reconhecimento do papel da ouvidoria na melhoria da gestdo e da riqueza
das informacgdes contidas nas manifestacdes de ouvidoria, a CGU criou o Programa de
Avaliacdo Cidada de Servigos e Politicas Publicas (PROCID), por meio da Portaria CGU
n. 1.864, de 24 de outubro de 2016.

O programa consolida a ideia de ouvidoria de dados, que se sustenta em trés pilares. O
primeiro é a ampliacdo dos dados disponiveis sobre satisfacao do usuario, que tem por
objetivo criar mecanismos de medicdo de satisfacdo, tais como: aplicativos de
qualificacdo de servicos; a integracdao de bases de dados das ouvidorias publicas e as
parcerias com outras entidades e instituicbes da sociedade civil que possuam dados
Uteis de avaliacdo dos servicos publicos, tais como, recentemente, o site Reclame Aqui.
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A OGU vem atuando no sentido de capacitar a populacdo por meio de acGes pedagdgicas
e de processos de gamificacdo® da experiéncia de coleta de informacdes. Atualmente,
uma das iniciativas mais conhecidas é o Projeto “Monitorando a Merenda”, por meio do
qual alunos de ensino médio tiram fotos e avaliam a merenda de suas escolas,
produzindo dados relevantes para a avaliagdo da efetividade do Programa Nacional de
Alimentacgado Escolar (PNAE). Também estdo em producdo outras iniciativas que utilizam
aplicativos méveis, como o “Ta de Pé?”, que monitora a construcdo de creches em todo
territdério nacional.

Para facilitar o acesso de aplicativos méveis desenvolvidos pela sociedade a Plataforma
do e-Ouv, a OGU estd desenvolvendo o procedimento Me-Ouv, que permite que
qualquer usuario ou instituicdo que tenha criado um mecanismo de contribuicdo
coletiva de informacdes possa enviar informacoes para a OGU, de modo a promover
efetivas mudancas no planejamento e na execucdo de politicas publicas.

A Instrucao Normativa OGU n2 4, de 6 de novembro de 2017, institui o Me-Ouv e dispoe
sobre a adesdo, que é possibilitada por meio da assinatura de termo especifico. Além
disso, o interessado deverd indicar quem fard a interlocucdo técnica com a OGU;
encaminhar cépia de contrato ou estatuto social (para pessoa juridica) ou CPF (para
pessoa fisica) e informar se pretende apenas enviar dados ou também recebé-los.

O segundo pilar é a analise dos dados. A partir do cruzamento de todas as informacgdes
coletadas é possivel apresentar um diagndstico sobre a qualidade dos servigos
prestados, que permitird aos gestores adotar medidas corretivas e aos orgdos de
controle atuar mais assertivamente sobre os problemas detectados. A OGU possui
ferramenta de mineracdo e andlise de dados que ja possibilitou avaliar politicas e
servigos publicos. Como resultado, relatérios sao elaborados e enviados as ouvidorias
dos érgdos ou entidades competentes para que adotem as providéncias necessarias a
adequacdo da politica ou servico a percepc¢do do usudrio. Os relatdrios também sao
encaminhados a Secretaria de Fiscalizagdo e Controle da CGU para acompanhar a
adoc¢do das providéncias. Os resultados serdao incluidos no Relatério de Andlise de
Gestdo que é encaminhado ao Tribunal de Contas da Unido (TCU).

Finalmente, o terceiro e Ultimo pilar é a transparéncia: todas as informacGes coletadas
sobre a qualidade de servicos deverdo estar disponiveis para a andlise da populacao,
gue poderd comparar os locais de melhor prestacdo de servicos e cobrar aos gestores o
seu aperfeigoamento.

5> Gamificac3o é o uso de mecanismos de jogos para resolver problemas; para educar; para incentivar e
para o engajamento de grupos a determinado objetivo.
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As informacdes produzidas no ambito deste programa devem cumprir trés objetivos

principais:

Subsidiar a gestdo no intuito de aperfeicoar as politicas, programas, servicos
e acoes do Poder Executivo federal;

Subsidiar as agdes de fiscalizagdo e correicao da CGU e outros érgdos de
controle;

Promover a transparéncia e a participacdo social — as informacdes coletadas
e as andlises sobre as politicas e servigos publicos serdo colocadas em
transparéncia ativa, isto é, disponiveis para a andlise da populacdo, que
podera engajar ativamente na melhoria das a¢ées do governo, por exemplo,
fazendo sugestdes, comparando os locais de melhor prestagdo de servigos e
cobrando dos gestores por aperfeicoamentos. Dessa forma, além da
participacdo cidada no primeiro momento, avaliando individualmente os
servicos e as politicas, a disponibilizacdo dos resultados das avaliacdes
permitira uma participacdo em outro nivel, na busca por solucdes e
melhorias.

Prospeccao dos dados Organizacdo Andlise

:

>

<

Aumento da satisfacdo e da Transparencia Ativa do Diagndstico Recomendagdes e
participacdo dos cidadaos (Relatdrios, Paineis e Dados Melhorias dos Servigos e
Abertos) Politicas Publicas

Utilizacdo das avaliagdes pelos gestores e pela sociedade

De fato, as pesquisas podem subsidiar os processos de tomada de decisdo, trazendo

informacgdes e dados sobre os usudrios, suas necessidades, grau de satisfacdo, imagem

e confianca institucional, entre outros aspectos.

Deve-se ter em mente que as pesquisas de satisfacdo ndo esgotam as possibilidades de

aproximacdo com os usudrios de servicos publicos nem as potencialidades de

elaboracdo de outras pesquisas.
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E importante reforcar que a incorporac3o da participacdo dos usuarios na avaliacdo dos
servicos publicos ocorre em virtude de eles serem cidadaos, titulares de direitos,
incluindo a prestagao dos servigos publicos e a participagdo em sua gestao. Os servigos
publicos devem ser avaliados tendo como referéncia ndo sé o atendimento as demandas
individuais dos usudrios, mas também o seu impacto na cidadania, na implementagao
de politicas publicas e na promocao dos seus direitos.

A Lein. 13.460/2017, em seu art. 23, § 29, determina que

O resultado da avaliagdo devera ser integralmente publicado no
sitio do 6rgdo ou entidade, incluindo o ranking das entidades
com maior incidéncia de reclamacdo dos usudrios na
periodicidade a que se refere o § 19, e servira de subsidio para
reorientar e ajustar os servigos prestados, em especial quanto ao
cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de
atendimento divulgados na Carta de Servicos ao Usudrio.

Avaliacao do Painel de
Servigco Monitoramento

Prestacao do servico
hA > A

Divulgar o resultado das avaliacdes e disponibilizar um ranking ndo apenas oferece
subsidios para reorientacdo dos servicos pelos 6rgdos ou entidades, mas oferece a
possibilidade de controle por parte dos usuarios com relagdo a qualidade da entrega dos
servicos publicos. No ambito do Poder Executivo federal, o Portal de Servigos prevé um
painel de monitoramento que conterd o ranking das entidades citados no mencionado
dispositivo da Lei n. 13.460/2017.

O referido painel estd em desenvolvimento e pode ser acessado no sitio
www.servicos.gov.br/painel. Ja estdo disponiveis dados sobre o percentual de servigos

publicos que possuem todas as etapas digitais; a quantidade de servicos cadastrados no
Portal; o tempo médio estimado entre a solicitacdo do servico e a entrega; o percentual
de avaliages positivas das informacgdes sobre os servicos do Portal e a quantidade de
solicitacdes de simplificacdo recebidas.

Desafios e riscos

E importante ter em mente que em toda avaliagdo ha série de desafios e riscos que

devem ser levados em consideracdo. Veja alguns deles:
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Subregistro - o subregistro deve ser levado em conta de duas formas. A primeira
é a inexisténcia de dados, por ndo haver cultura de registro ou por registro
inadequado. Um exemplo que pode ser dado é o que ocorre quando uma
manifestagao de ouvidoria é registrada como denuncia sendo, na verdade, uma
reclamagdo. Caso a ouvidoria nao faga reclassificacdo, os indicadores terminarao
sendo distorcidos. O segundo problema é que algumas vezes o monitoramento
de determinados fatos pelos governos pode levar ao subregistro, por exemplo:
um municipio onde a violéncia contra a mulher é bem registrada provavelmente
terd piores estatisticas em relacdo a esse delito que um municipio onde o registro
nao é bem feito; o combate a corrupgao realizado por 6rgaos de controle implica
em maior registro dos delitos e mais transparéncia. No entanto, pode acarretar
em sensagado equivocada de aumento da corrupgao.

A medigao da quantidade sem levar em consideracao a qualidade do trabalho
— deixar de considerar aspectos qualitativos em medi¢cdes podem ter impactos
negativos nos resultados. Isso ocorre quando sdo medidos o numero de
atendimentos sem medir a qualidade, situagdo que pode gerar atendimentos
mais rapidos de md qualidade. Pode ocorrer o mesmo quando se avalia o
trabalho de uma equipe pelo nimero de passes livres emitidos, situacdo que
pode levar a menor rigidez na conferéncia de documentos, dando lugar a fraudes
e irregularidades.

Possibilidade de os interessados influenciarem os resultados — isso ocorre, por
exemplo, quando uma pessoa faz varios elogios ou elogios anénimos para tentar
influenciar na avaliacdo de determinado servico.

Falta de representatividade dos respondentes — as pesquisas referentes a
servicos publicos devem ser direcionadas a pessoas que efetivamente utilizaram
os servicos. Deve-se considerar se o nimero de respondentes é representativo
dentro do universo de usudrios que usufruiram dos servigos.

Respostas socialmente desejaveis — pesquisas podem ser influenciadas pela
tendéncia dos entrevistados de oferecer respostas socialmente desejaveis, a
depender do que se questiona, de quem entrevista e do contexto. Nesses casos
pode ser interessante oferecer ao respondente a possibilidade de ndo se
identificar.

Correlagao x causalidade — a interpretacdo dos dados obtidos deve considerar a
diferenca entre correlacdo e causalidade, conceitos muitas vezes apresentados
como se fossem a mesma coisa. Correlacdao é uma medida padronizada utilizada
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em uma relacdo estatistica entre duas varidveis. Causalidade, por sua vez,
remete a relacdo de causa e efeito. Veja o exemplo: estudantes que fumam tém
notas mais baixas. A correlacao foi apresentada como se as notas baixas fossem
causadas pelo fumo, mas poderia ser o contrario, ou poderia ndo haver nenhuma
relacao direta de causa e efeito entre as duas variaveis.
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Mensagem final

Chegamos ao final do nosso curso. Ao concluir seus estudos, esperamos que vocé esteja
pronto para encarar os desafios e as novas atribuicdes trazidos as ouvidorias publicas
pela nova legislagdo de defesa do usudrio de servigos publicos e de desburocratizagao.

Esperamos que consiga identificar os servigos publicos pertinentes ao 6rgao ou entidade
onde trabalha e consiga elaborar ou revisar adequadamente a Carta de Servicos levando
em consideracdo os diretos do usudrio e as diretrizes que devem ser observadas pela
Administragdo Publica.

E fundamental estar a par das novidades relativas ao papel das ouvidorias publicas na
promocdo dos direitos dos usuarios e na melhoria dos servicos oferecidos a populacdo.
Os ajustes na classificacdo e nos prazos das manifestacdes de ouvidoria devem ser
incorporados ao seu trabalho, bem como os novos procedimentos relativos ao
Simplifique!. Todas essas inovag¢des resultardo em uma adequada avaliagdo dos servicos
publicos e na melhoria da sua prestagdo aos usudrios.

Lembre-se sempre do papel essencial da ouvidoria para a defesa de direitos e,
principalmente, para a realizacdo da democracia.

Bom trabalho!
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