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RESUMO

A Lei 13.460, de 26 de junho de 2017, conhecida como Codigo de Defesa dos
Usuarios dos Servicos Publicos, representou notavel avango na protecéo dos direitos
bésicos dos destinatarios dos servigos publicos, trazendo inovacdes essenciais a
garantia da participacdo, a defesa dos direitos daqueles que interagem com o Estado
e a busca por uma prestacdo de servigcos adequada, tais como: carta de servicos ao
usuario, conselho de usuarios de servigos publicos, avaliacdo continuada dos
servigos publicos, canal de manifestacdes na ouvidoria publica e relatério de gestao
anual da ouvidoria. O presente estudo foi, entdo, conduzido com o propésito de
analisar como 32 (trinta e dois) dos 76 (setenta e seis) poderes executivos existentes
em Sergipe estdo cumprindo as diretrizes do Cdédigo de Defesa do Usuario dos
Servicos Publicos. Para tanto, foram estabelecidos os objetivos especificos de
verificar, entre os poderes executivos do estado de Sergipe, a existéncia de norma
regulamentadora da Lei 13.460/2017, o funcionamento dos institutos concebidos pela
referida lei e os eventuais obstaculos remanescentes a sua implementacdo. O
referencial tedrico foi delineado pela andlise de temas atrelados a cidadania e
participacdo social, aos estudos referentes a Lei 13.460/2017 e aos desafios e
perspectivas do novo normal na Administracdo Publica, que trata das dificuldades e
oportunidades atrelados ao contexto de pandemia e ao desenvolvimento da
administracdo publica digital. Em termos metodolégicos, mediante abordagem
qualitativa e com natureza primordialmente exploratéria, visou-se apurar 0
desempenho dos poderes executivos no cumprimento a referida legislacdo, sem
prejuizo do viés explicativo, que objetivou identificar fatores que eventualmente
estivessem obstando tal efetividade. Com isso, utilizou-se estratégia de estudo de
caso Unico com multiplas fontes de dados, mediante questionarios enviados para
prefeituras municipais que tiveram gestores reeleitos e Governo do Estado de Sergipe,
além de analise documental e, excepcionalmente, consultas aos sites institucionais.
Os resultados evidenciaram dados preocupantes, tais com a inexisténcia de
regulamentacao local da legislacéo entre os poderes executivos que responderam ao
referido questionario, além de informacdes que demonstraram funcionamento
precario ou inexistente da maioria das inovacdes concebidas pelo CDUSP. Na
oportunidade, também foram constatados o0s obstaculos remanescentes a
implementacéo e a efetividade da legislacdo em comento. Em atencao aos referidos
obstaculos e, principalmente, as relevantes competéncias constitucionais do Tribunal
de Contas do Estado de Sergipe, restou, entdo, formatada a proposta de intervencao
sob a forma de plano de acdo, com um conjunto de propostas de encaminhamentos,
delimitadas quanto aos respectivos focos, objetivos, metodologias e 6rgaos ou
setores, objetivando, com isso, possibilitar a plena realizacdo das diretrizes constantes
no Codigo de Defesa dos Usuarios dos Servicos Publicos entre as unidades
administrativas jurisdicionadas da Corte de Contas Sergipana.

Palavras-chave: Lei 13.460/2017; Administracdo Publica; Cidadania; Participacao
social; Crise Democratica; Novo normal; Tribunal de Contas.



ABSTRACT

The Law 13,460, from June 26, 2017, known as the Defense Code for Users of Public
Services, represented a remarkable advance in the protection of the basic rights of the
target audience of public services, bringing essential innovations in ensuring
participation, in defendding the rights of those who interact with the State and in the
search for an adequate provision of services, such as: charter of services to the user,
council of the users of public services, continuous evaluation of public services,
manifestation channel in the ombudsman and annual management report of the
ombudsman. The present study was then conducted with the purpose of analyzing
how 32 (thirty-two) of the 76 (seventy-six) executive powers existing in Sergipe are
complying with the guidelines of the Public Services User Defense Code. For this
purpose, it was estabilshed the specific objective of verifying, among the executive
powers of the state of Sergipe, the existence of a Regulatory Standard of the Law
13,460/2017, the functioning of the institutes conceived by the said law and the
remaining obstacles for its implementation. The theoretical reference was outlined by
the analysis of themes linked to citizenship and social participation, to studies related
of the Law 13,460/2017 and to the challenges and expectations of the new normal in
Public Administration, which deals with the difficulties and opportunities linked to the
context of pandemic and development of digital public administration. In
methodological terms, through a qualitative approach and with a primarily exploratory
nature, the goal was to determine the performance of the executive powers in
complying with the applicable legislation, with no prejudice from the explanatory bias,
which aimed to identify factors that might be hindering such effectiveness. Thus, a
single case study strategy with multiple data sources was used, through questionnaires
sent to municipal governments that had re-elected managers and Sergipe’s State
Government, in addition to document analysis and, exceptionally, consultations on
institutional websites. The results showed worrying data, such as the lack of local
coverage of the legislation among the executive powers that responded to the
aforementioned questionnaire, in addition to information that demonstrated the
precarious or non-existent functioning of most innovations conceived by the CDUSP.
On that occasion, the remaining objectives for the implementation and effectiveness of
the legislation in question were also verified. In view of the forementioned obstacles
and, mainly, of the relevant constitutional competences of Sergipe’s State Court of
Auditors, then, the intervention proposal was formatted in the form of an action plan,
with a set of referral proposals, delimited as to the focuses , objectives, methodologies
and agencies or sectors, aimming to enable the full implementation of the guidelines
contained in the Code of Defense of Public Services Users between the jurisdictional
administrative units of the Sergipe’s Court of Auditors.

Key Words: Law 13,460/2017; Public Administration; Citizenship; Social participation;
Democratic crises; New normal; Court of Auditors.
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1 INTRODUCAO

A presente pesquisa esta relacionada com a relevante compreensao das
inovacdes concebidas na Lei 13.460, de 26 de junho de 2017, conhecida como Cédigo
de Defesa dos Usuérios dos Servicos Publicos (Anexo A). Isso porque, referido
diploma legal representou notavel avanco na protecdo dos direitos basicos dos
destinatarios dos servicos publicos, essenciais a garantia da participacdo, a defesa
dos direitos daqueles que interagem com o Estado e a busca por uma prestacéo de
servicos adequada, em harmonia com o principio constitucional da eficiéncia na
Administracéo Publica.

Nesse sentido, com o propoésito de averiguar a adaptacédo dos entes publicos
do estado de Sergipe aos recentes avangos assegurados pela legislagdo em comento,
a partir de pesquisa direcionada a 32 (trinta e dois) dos 76 (setenta e seis) poderes
executivos existentes em Sergipe poderes executivos, o presente trabalho é delineado
por trés temas fundamentais a sua compreensado: cidadania e participacdo social;
Cdédigo de Defesa dos Usuéarios dos Servicos Publicos; e novo normal na
Administracdo Publica, que trata das dificuldades e oportunidades atrelados ao
contexto de pandemia e ao desenvolvimento da administracéo publica digital.

Nas secOes subsequentes, propde-se a contextualizacdo do tema e do
problema de pesquisa, a apresentacdo dos objetivos e a exposicdo dos motivos para

a realizacédo da pesquisa.

1.1 CONTEXTUALIZACAO E PROBLEMA DE PESQUISA

O problema de pesquisa “consiste em um enunciado de forma clara,
compreensivel e operacional, cujo melhor modo de solu¢éo ou € a pesquisa ou pode
ser resolvido por meio de processos cientificos” (LAKATOS; MARCONI, 2007, p. 144).

No caso em estudo, visando plena nocdo da relevante tematica
preponderante na Lei 13.460/2017, fundamental compreender o contexto atual,

especialmente no que se refere aos desdobramentos da crescente crise democratica
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mundial, aos impactos decorrentes do enfrentamento da pandemia do Covid-19* no
pais e aos clamores derivados da situacdo econémica e social dos entes publicos de
Sergipe.

Inicialmente, essencial abordar sobre as ameacas a democracia, fendmeno
mundial que, especialmente ao longo da ultima década, manifesta-se de forma sultil,
com um processo lento e gradual de corrosdo dos pactos democraticos, resguardado
sob o verniz de legalidade. Com efeito, ndo ha disrup¢do brusca, mas sim um
constante e gradual enfraquecimento da estrutura democratica e dos instrumentos
voltados a participacdo na gestéo publica (LEVITSKY; ZIBLATT, 2018), a exemplo de
interpretagfes ou alteragdes no ordenamento juridico visando concentrar poderes no
Chefe do Executivo e desabilitar o sistema de controle sobre a sua atuacdo, em
consonancia com a nogao de “constitucionalismo abusivo”, desenvolvida por David
Landau (2013).

Perfilhando dessa percepcédo, o cientista politico Leonardo Avritzer (2020)
salientara que, no passado, a democracia era atacada de fora, por seus inimigos, e
findava subitamente. Atualmente, segundo o cientista, as instituicdes sdo deterioradas
por pessoas eleitas pelo proprio sistema eleitoral democratico. Bem assim, llona
Szabo (2020) discorrera sobre a tendéncia ao fechamento do espago civico em muitos
paises, a partir das incursdes de governos populistas e autoritarios sobre a liberdade
de expressdo, 0s atores sociais, 0s direitos humanos e a ciéncia, criminalizando
adversarios e praticado repressao via legislacao.

Os autores citados recorrem aos recentes exemplos de presidentes com
vocacOes totalitarias que comecaram a governar por meio de eleicéo e, com discursos
de 6dio com a finalidade gritante de depreciacdo do estado democratico, guinaram
rumo ao autoritarismo, abandonando a acdo democrética.

No Brasil, inclusive, é possivel vislumbrar sinais concretos que vao além dos
discursos de desapreco a ordem democréatica e servem de alerta. E possivel,
inclusive, colacionar exemplos plenamente relacionados com a tematica proposta.
Recorde-se que os comités e colegiados criados pelo Decreto 8.243/2014 (Politica

Nacional de Participacdo Social) foram extintos pelo Decreto 9.759/2019, que

1 A COVID-19 é uma doenca causada pelo coronavirus, denominado SARS-CoV-2, que apresenta
espectro clinico variando de infec¢bes assintomaticas a quadros graves e que, desde 2020, vem
causando milh8es de mortes em todo o mundo.
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estabeleceu diretrizes, regras e limitacdes para colegiados da administracdo publica
federal.

Outro caso emblematico foi o Decreto 10.003/2019, por intermédio do qual
foram exonerados os membros do Conselho Nacional dos Direitos da Crianca e do
Adolescente (Conanda). O STF, em apreco, invocou a doutrina de David Landau
(2013) e restabeleceu os mandatos como forma de protecdo ao adequado
funcionamento da democracia, tutela a direitos fundamentais e garantia a participacao
da sociedade civil no processo decisorio estatal (ADPF 622).

Bem assim, as sucessivas tentativas de enfraquecimento a Lei de Acesso a
Informacao (com disposi¢des do Decreto n° 9.690/ 2019, posteriormente revogadas;
e com edicdo da Medida Provisdria n® 928/2020, suspensa pelo STF).

Recentemente, inclusive, o Instituto V-Dem da Universidade de Gotemburgo
(Suécia), deixou de classificar o Brasil como uma “democracia liberal”, classificando,
a partir de entdo, como uma “democracia eleitoral”’, ancorada no voto como garantia
minima de direitos iguais. Bem assim, no cenario de “desconsolidacao e de perda da
confianga na democracia em particular na América Latina” (Global Satisfaction with
Democracy Report 2020), acentuou-se consideravelmente o “declinio da democracia
no Brasil”, apontado como um dos paises que mais se autocratizaram nos ultimos 10
anos (V-DEM, 2020, pp. 16, 17, 48), caindo do 53° ao 60° lugar no ranking das
democracias (V-DEM, 2020, p. 30).

E essa crise se retroalimenta, também, nos espacos virtuais, cada vez mais
presentes e determinantes no sistema politico. Isso se da em decorréncia da
malversagdo dos espacgos virtuais, seja com o desvio de finalidade da publicidade
oficial ou, ainda pior, com a disseminacédo de noticias falsas.

Com efeito, em detrimento do disposto na Constituicdo (art. 37, 81°), que
restringe a publicidade de atos, programas, servicos e campanhas dos 6rgaos
publicos aos objetivos de educar, informar e orientar, com relativa frequéncia as
autoridades utilizam do sistema de divulgacéo de atos e fatos para promocéao pessoal,
numa demonstracdo de egocentrismo incompativel com o regime democrético, em
ofensa aos principios da impessoalidade e da moralidade (CARVALHO FILHO, 2015).

Bem assim, embora o volume de informagdes tenha crescido principalmente
apos a Lei de Acesso a Informagédo, isso ndo tem representado, necessariamente,

cidadaos melhores e mais engajados, pois muitas vezes informacgdes sao produzidas
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por agéncias que permitem o uso ideoldgico da transparéncia (FILGUEIRAS, 2011),
a despeito dos requisitos inerentes a informacé&o publica constantes no art. 4° da LAI
(autenticidade, integridade e primariedade).

N&o bastasse, a pretexto de cumprir o dever de informacdo, ha casos de
divulgacdo seletiva de comunicagdes, algumas claramente tendenciosas,
alimentando, com isso, a repugnante industria das fake news e outras derivacdes dos
métodos desenvolvidos por empresas de mineracdo e analise de dados com
comunicacao estratégica, a exemplo da Cambridge Analytica.

Acerca do tema, dado preocupante foi revelado em recente pesquisa do
Instituto Ipsos (2018). Na oportunidade, restou evidenciado que o Brasil ocupa o
primeiro lugar no ranking de maior predisposi¢éo a acreditar em fake news. Soma-se
a isso o0 péssimo desempenho do pais no habito da leitura (INEP/PISA, 2018), o que,
evidentemente, traduz-se no compartilhamento de dados e fatos sem verificacao
prévia, na imaturidade para participacdo civica e outras consequéncias que
pavimentam um terreno fértil a modismos, inverdades e achismos.

Discorrendo sobre a énfase do espaco virtual como suposta principal via de
participacdo politica e popular (democracia direta digital), Justino de Oliveira (2019)
destaca a cautela que o tema merece, ao discorrer que a disseminacdo de noticias
falsas na internet com a nitida intencao de induzir a erro o destinatario € algo que
debilita a participacdo e, consequentemente, a prépria democracia e 0s seus controles
sociais, conforme se vé nos discursos antidemocraticos e engajamentos mal
direcionados que, frequentemente, refletem-se nas manifestagfes de rua e nos votos.

N&o bastasse tal cenério, enfrenta-se, desde o comeco de 2020, a célere
disseminacdo da pandemia global do novo coronavirus, com severos impactos nas
relacBes contratuais, econdmicas, trabalhistas, patrimoniais e financeiras.

Sem duavida, trata-se do maior desafio do século no que se refere as medidas
sanitarias, epidemiolégicas, econdmicas e sociais, com danosas consequéncias
imediatas (mortes, desemprego, faléncia, estagnacdo econémica, etc.) e outras ainda
incertas, o que requer, do Estado, uma resposta a altura (MENDES; AFONSO;
SANTANA, 2020).

Ademais, a crise decorrente da pandemia acentuou os riscos a democracia.

Justen Filho (2020, p. 26), sobre o tema, afirmou que “o cenario juridico resultante é
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muito problemético. Nao se trata apenas de redugcdo da seguranca juridica, mas
também do afastamento da legitimidade democratica”.

Boaventura de Sousa Santos (2020), por sua vez, vislumbra o contexto de
pandemia como relevante desafio as instituicdes, considerando as licdes decorrentes
dos desafios impostos as instituicdes pela situacédo excepcional.

Com efeito, trazendo a realidade nacional, o agravamento da crise pela atual
emergéncia em saude publica, fatalmente, acarretou restricdes nos recursos por parte
do Poder Executivo Federal, a exemplo do recente veto a Lei Complementar N°
177/2021, que manteve o contingenciamento dos recursos do Fundo Nacional de
Desenvolvimento Cientifico e Tecnoldgico. Isso porque, conforme vem sendo
amplamente repercutido ao longo do ultimo ano, o enfrentamento de grave crise
sanitaria, econdmica e politica em curso requer aumento de gastos do governo
concomitante a acentuada queda da arrecadacéo tributaria (ECONOMIA, 2021), além
de demandar articulagdo politica, que vem esgarcada na crise entre os Poderes
(VASCONCELOS, 2020).

Vélido salientar, ainda, que desde a metade final da ultima década, o pais
vinha atravessando colapso econémico que atingiu o estado de Sergipe de forma
intensa, “com desdobramentos ainda mais severos do que o pais como um todo”
(CAMARGO; GOIS; NOBREGA; 2017, p. 12), conforme dados constantes nas
recentes publicacbes do “Anuario Socioecondmico de Sergipe” (2017 e 2019), de
autoria do Grupo de Pesquisa em Andlise de Dados Econdmicos vinculado ao
Departamento de Economia da Universidade Federal de Sergipe, corroborado por
diversos indicadores criticos nos entes publicos locais. Destacam-se alguns do
Anuario Socioecondmico de Sergipe — n° 2 (CAMARGO; GOIS; NOBREGA, 2019, pp.
44, 66, 80, 83 e 84):

a) Taxa de desemprego do estado, geralmente, acima das taxas do Nordeste
e do pais, conforme dados do IBGE desde o ano de 2012;

b) Em 2016, pela primeira vez desde 2002, Sergipe deixou o posto de maior
PIB per capita na regidao, para ocupar o 4° lugar, onde permaneceu em 2017, e para
sua pior colocacao nacional desde 2002, 20°. No ranking nacional, o estado caiu de
16° do pais (em 2015), para 19° (em 2016) e, finalmente, para 20° (em 2017),
conforme IBGE/SCNT;
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c) Segundo o Atlas da Violéncia/IPEA 2016 e 2017, Sergipe no 3° lugar em
ndmero de homicidios, com a média de 49,4 homicidios/100 mil habitantes;

d) Em 2017, o Estado apresentou o 5° menor indice de Desenvolvimento
Humano (IDH) e o 6° maior indice de Vulnerabilidade Social (IVS), conforme IPEA;

e) Também no ano de 2017, dados no INEP demonstraram o IDEB do ensino
fundamental do estado na 32 pior posi¢céo do Brasil; e

f) Conforme dados do IBGE, o percentual de pessoas pobres em Sergipe
manteve, em 2018, a trajetdria de crescimento iniciada em 2015. No mesmo periodo,
referido percentual diminuiu no Brasil e Nordeste.

Resta evidente, por esses e outros indicadores, a gradual deterioracdo das
politicas publicas nos entes publicos sergipanos. “A situacdo econdmica do estado é
grave e seus desdobramentos agudizam os problemas sociais” (CAMARGO; GOIS;
NOBREGA,; 2019, p. 18).

A referida situagéo se reflete, também, nos municipios. Conforme evidenciado
nos diagnaosticos do sistema de auditoria do Tribunal de Contas do Estado de Sergipe
(TCE/SE, 2018), 67 dos 75 municipios sergipanos estavam descumprindo o limite de
gastos com pessoal (54% para o poder executivo municipal) previsto na LRF, outros
04 estavam no limite prudencial (superior a 51,3%) e apenas 03 estavam enquadrados
nos termos da legislacgéo.

Isso, claro, sem prejuizo dos inUmeros problemas corriqueiros na gestao fiscal
dos municipios sergipanos, como auséncia arrecadacao de receitas proprias, baixa
liquidez (alto endividamento/restos a pagar e baixa capacidade de pagamento, com
dividas nao escrituradas ou empenhos cancelados), falta de investimentos (auséncia
de planejamento/projetos e de competéncia para captacdo de recursos), excesso de
renuncias fiscais (politicas de incentivos fiscais desamparada de apuracéo digna do
valor global da renancia, ou mesmo verificacdo dos critérios técnicos adotados nas
concessbes, sem prejuizo de outros aspectos legais indispensaveis na analise), entre
outros abordados consolidados no e-book “Cidades Empreendedoras: Gerenciando
Acdes e Politicas Publicas durante e na pos-pandemia pela Covid-19” (CARVALHO
et al., 2020), parceria entre UFS e SEBRAE.

Nesse sentido, aos crescentes desafios a gestdo publica e a complexa
particularidades das administracdes publicas sergipanas, faz-se necessaria, dentre

outras medidas, o resgate do Estado mobilizador visando, primeiramente, fomentar a
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participacdo cidada e o controle social na fiscalizacdo de politicas publicas e, com
isso, 0 aumento da qualidade da acao estatal e o aprimoramento da cidadania para
fazer frente a crises contemporanea (acentuada pela convergéncia entre pandemia
global, colapso econémico e crise politica).

O CDUSP (Lei 13.460/2017), desponta, entdo, como forma de promover a
defesa do espaco civico e reinventar o nosso sistema democratico. Referido normativo
confere parametros de presteza, acessibilidade, racionalidade, proporcionalidade,
qualidade e eficiéncia com que devem ser prestados 0s servi¢os publicos disponiveis
a populacdo, cuja observancia pode ser cobrada diretamente tanto pelo préprio
destinatario (controle social), por intermédio dos instrumentos ali previstos, quanto
aferida pelos érgéos fiscalizatérios.

No que se refere aos canais de acesso, a inovacao normativa ensejou, entre
outros impactos, ampliacdo de mecanismos para maior participacdo nos espacos
publicos e possibilidade de ativar as competéncias que estao na sociedade visando,
com isso, combater a crise do regime democratico com mais democracia. E o que se
V€ na concepcao da carta de servigcos, do conselho de usuérios dos servicos publicos,
da avaliagdo continuada dos servicos publicos e na reformulacdo dos canais de
ouvidoria.

Com efeito, previsbes de extrema relevancia visando fazer frente a
“tempestade perfeita” que desponta neste contexto. Até porque, embora a pandemia
acentue as crises referidas, também vem conferindo celeridade ao processo de
virtualizacdo da Administracdo Publica, o que, potencialmente, facilita o processo de
participacdo social e 0 acesso as informacdes, conforme sera amplamente abordado.

Indubitavelmente, trata-se de cenério favoravel a aplicabilidade e efetividade
da Lei 13.460/2017, com aptiddo, também, a potencializacdo da realizacdo dos
deveres inerentes a cidadania, ao posicionar o usudrio dos servigos publicos numa
relacdo de lateralidade, consagrando-o como um fiel fiscal das contas publicas e
efetivo controlador de gastos publicos, e que sera, com isso, um poderoso aliado do

controle contra a corrupcéo e a ma gestao.

2 “Tempestade perfeita” traduz a situacdo na qual um evento desfavoravel é transformado em desastre
a partir do agravamento decorrente de uma rara combinagéo de circunstancias (SELIGMAN, 2020).
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N&o obstante, transcorrido o extenso prazo de vacancia da lei (variando de
360 a 720 dias) e as décadas de morosidade legislativa na regulamentacdo da
matéria, havia indicios de que o referido normativo n&do estaria sendo aproveitado de
forma adequada pelos entes publicos sergipanos.

Isso porque, em carater prévio a pesquisa que resultou na analise situacional,
foram realizadas verificacfes nos portais dos entes publicos de Sergipe, inexistindo
demonstrativos da implementacdo das exigéncias constantes no novo diploma
normativo. Bem assim, consulta preliminar realizada (Pedido de e-SIC 437/2020 a
Prefeitura de Aracaju, constante no Anexo B) revelara que o maior municipio do
estado ainda nao havia regulamentado o CDUSP.

Em contrapartida, considerando critério demografico adotado para fins do
computo do vacatio legis e a populacéo estimada pelo IBGE3, observa-se que a lei
entrou em vigor em 21/06/2018 no estado de Sergipe e no municipio de Aracaju; em
18/12/2018 nos municipios de Nossa Senhora do Socorro e Lagarto; e em 16/06/2019
nos demais municipios.

Pelo exposto, em pesquisa realizada em 32 (trinta e dois) dos 76 (setenta e
seis) poderes executivos existentes em Sergipe, selecionados conforme critérios
constantes na metodologia, buscou-se reunir dados e informagdes com o propdsito
de responder ao seguinte problema de pesquisa: como 0s poderes executivos

existentes em Sergipe estdo cumprindo as diretrizes da Lei 13.460/2017?

1.2 OBJETIVOS

Conforme Lakatos e Marconi (2003), o objetivo geral esta relacionado com
uma visdo global e abrangente do tema, relacionando-se com o conteudo intrinseco,
tanto dos fendmenos e eventos, quanto das ideias estudadas. Ja os objetivos
especificos, conforme os referidos autores (2003, p. 219), “tém funcao intermediaria e
instrumental, permitindo, de um lado, atingir o objetivo geral e, de outro, aplica-lo a

situacdes particulares”.

8 Tabelas de estimativas populacionais para os municipios e para as Unidades da Federacao brasileiros
em 01/07/2020. Disponivel em: <https://www.ibge.gov.br/estatisticas/sociais/populacao/9103-estimativ
as-de-populacao.html?=&t=resultados>.
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1.2.1 Objetivo Geral

Analisar como 32 (trinta e dois) dos 76 (setenta e seis) poderes executivos
existentes em Sergipe estdo cumprindo as diretrizes do Codigo de Defesa do Usuario
dos Servigos Publicos.

1.2.2 Objetivos Especificos

Alinhado com o objetivo geral, foram estabelecidos os seguintes objetivos
especificos para a pesquisa realizada com 32 (trinta e dois) dos 76 (setenta e seis)
poderes executivos existentes em Sergipe:

e Verificar se a Lei 13.460/2017 é conhecida e regulamentada pelos poderes
executivos no estado de Sergipe.

e Avaliar como estdo funcionando os institutos concebidos pela Lei
13.460/2017 em 32 (trinta e dois) poderes executivos do estado de Sergipe.

e Averiguar, nos 32 (trinta e dois) poderes executivos do estado de Sergipe,
0S eventuais obstaculos remanescentes a implementacdo e a efetividade da Lei
13.460/2017.

e Apresentar ao Tribunal de Contas do Estado de Sergipe um plano de acgéo
objetivando a efetividade das diretrizes constantes no Cédigo de Defesa dos Usuarios

dos Servicos Publicos entre érgdos e poderes do estado de Sergipe.

1.3 JUSTIFICATIVAS

Das licbes de Prodanov e Freitas (2013, pp. 120-121), “a justificativa consiste
em uma exposi¢do sucinta, porém completa, das razbes de ordem tedrica e dos
motivos de ordem pratica que tornam importante a realizacdo da pesquisa”.

Nesse sentido, justifica-se a relevancia do tema em razdo da necessidade de
implementar, divulgar e debater o CDUSP, considerando o potencial ao
aprimoramento do controle social, a ampliacdo de espacos e canais de participacao
na gestdo e a melhoria na prestacéo de servigcos publicos por meio de ouvidorias.

Com efeito, o contexto outrora apresentado demonstra a necessidade de
estudos voltados a efetivacdo de medidas orientadas ao fomento da participacéo e do

controle social, assim como a constru¢ao de instrumentos inovadores que facilitem o
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engajamento social, o uso das informacdes publicas pelo cidadéo, a avaliagdo cidada
e a melhoria da qualidade dos servi¢os publicos, auxiliando no enfrentamento dos
desafios inerentes a pandemia e as suas consequéncias politicas e econdmicas.

Recorde-se que a Lei 13.460/2017 visa a entrega dos servicos publicos de
maneira mais célere e com maior qualidade a partir de boas préaticas voltadas a
simplificacdo e desburocratizacdo dos processos e requisitos minimos exigidos para
a prestacdo do servico publico, com a oferta efetiva de resultados a sociedade e
adocado de mecanismos transparentes de avaliacdo desses resultados para que 0s
servigos publicos sejam permanentemente aprimorados pelos 6rgéos e entidades.

Quanto ao foco no poder executivo, isso se deve a funcédo tipica desse poder,
gue consiste, justamente, na implementacdo das politicas publicas como atividade
tipica. Evidentemente, isso ndo afasta a necessaria observancia das disposicoes
normativas constantes no cédigo em analise por toda a Administracdo Publica nas
trés esferas de governo, nos trés poderes e nos 6rgaos autbnomos (art. 1°, 81°, da
Lei 13.460/2017).

Ademais, cumpre enaltecer o potencial a participacéo social em nosso Estado,
cuja tradicao mobilizatéria restou evidenciada em iniciativas pretéritas, a exemplo da
Secretaria Extraordinaria de Participacdo Popular em Aracaju, dos Conselhos
Municipais de Politicas Publicas, do processo de orcamento participativo, além de
acOes inovadoras, como a participacao infantil no planejamento e gestao das cidades
(VELOSO, 2018).

Bem assim, quanto ao objeto de estudo, essencial demonstrar a potencial
colaboracdo do Tribunal de Contas do Estado de Sergipe (TCE/SE) para a
implementacdo do CDUSP, visando, a partir disso, propor produto técnico que
consiste em plano de acéo voltado a efetivacdo das diretrizes do CDUSP entre os
poderes e 6rgaos publicos sergipanos.

Finalmente, nota-se potencial contribuicdo da pesquisa para a academia
considerando a escassez de referenciais bibliograficos especificos sobre a Lei
13.460/2017, cuja vigéncia no plano municipal é relativamente recente.

Por essas raz0es, a pesquisa pode promover, como contribuicdo tedrica, a
analise do estagio da implementacéo das disposicdes normativas da Lei 13.460/2017

e a identificacdo de eventuais obstaculos a sua efetividade.
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1.4 ESTRUTURA DA DISSERTACAO

A presente pesquisa se subdividira em sete capitulos. Neste primeiro,
apresentou-se a introdugéo, contendo o problema de pesquisa, 0s objetivos (geral e
especificos) e as justificativas. Em seguida, o referencial tedrico que sustenta a
realizacdo desta pesquisa, seguido do terceiro capitulo no qual se descreve o objeto
de estudo, qual seja, a necessaria efetividade das diretrizes do CDUSP nos entes
publicos do estado de Sergipe e a perspectiva de viabilidade por intermédio do
TCE/SE. O quarto capitulo é dedicado a descrever os procedimentos metodol6gicos
empreendidos durante a pesquisa, enquanto o quinto € voltado a apresentacéo dos
resultados obtidos na andlise situacional. O sexto capitulo consiste no produto técnico,
sob a forma de plano de acéo, seguido, entdo, pelo capitulo conclusivo, constando as
respostas as questdes de pesquisa, sugestdes para os atores envolvidos, sugestdes

para pesquisas futuras e consideracoes finais.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo sera apresentado o referencial que sustenta a realizacdo desta
pesquisa. A primeira secao apresenta consideracdes gerais referentes a cidadania e
a participacdo social na administragdo publica, visando fomentar as bases para a
compreensdao do CDUSP. Em seguida, aborda-se sobre inovacfes, disposicdes
legais, conquistas e perspectivas oriundas do codigo. Por fim, serdo analisados os
desafios decorrentes do enfrentamento da pandemia e as oportunidades para a
efetivacdo e aprimoramento dos instrumentos oriundos da Lei 13.460/2017.

2.1 CIDADANIA E PARTICIPACAO SOCIAL

Apos 03 (trés) décadas sob a égide da Constituicdo Cidada, o Estado
contemporaneo ainda se depara com o desafio de reforcar os vinculos com a
sociedade civil, tornando a organiza¢ao administrativa apta a “corresponder ao desafio
de potencializar os efeitos positivos que a experiéncia com instrumentos participativos
pode acarretar no desenvolvimento das acdes estatais” (DE OLIVEIRA, 2005, p. 191).

Ademais, o0 processo de degradacdo da ordem democratica, outrora
referenciado, evidencia a urgéncia da efetivacdo dos modelos participativos, visando
promover o engajamento civico no exercicio do controle social, até por conta da
essencial vigilancia sobre o proprio sistema de controle, em face do risco de cooptacao
do sistema de accountability.

Sobre o tema, para melhor compreensdo, remete-se a perspectiva
bidimensional de Guillermo O’Donnell (1998), cuja doutrina inspirou a presente
pesquisa. Referida perspectiva decorre do fato de que o cientista politico argentino
classifica o accountability conforme o eixo de atuag&o do controle em:

a) horizontal, referente as acdes fiscalizatorias reciprocas entre as agéncias
e poderes estatais (poderes, 6rgdos, agéncias reguladoras, ministérios publicos e
tribunais de contas); e

b) vertical, que trata das relagGes de controle estabelecidas entre a sociedade
e o0 Estado, contemplando o viés eleitoral e o societal (agbes populares, acesso a
informacé&o, denuncias, reivindicacdes e outras formas de controle social).

De fato, a accountability horizontal, recorrentemente deteriorada pela

corrupgdo, enfrenta outro problema histérico e ainda mais perigoso, que consiste,
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justamente, na usurpacio de poder, decorrente de cooptacéo entre as agéncias. E o
que se observa quando o sistema de freios e contrapesos é deteriorado por
mecanismos de ingeréncia.

Além disso, o diagnostico de O’'Donnell (1998) para o accountability vertical
segue atual, com sistemas partidarios pouco estruturados, alta volatilidade de
eleitores e partidos, temas de politicas publicas parcamente definidos, reversdes
politicas subitas e ingeréncia nas instancias participativas. O aprofundamento do
déficit de representatividade, por exemplo, é notavel nas taxas recordes de abstencéo
nas eleicdes (AGENCIA SENADO, 2020) e no crescente desinteresse pela politica,
em consonancia com o prognéstico do politélogo argentino.

Trata-se de uma situacado desencadeada, também, pela falta de identidade do
cidaddo com os poderes constituidos e representantes eleitos, o que lanca uma
penumbra de descrédito quanto a legitimidade do sistema politico vigente.

Cumpre ressaltar, também, que o animo para a participacdo cidada é
fortemente prejudicado pelo ranco de clientelismo e patrimonialismo na gestéo publica
brasileira e pelo longo periodo de ditadura pelo qual passou o Estado brasileiro,
resultando na convivéncia entre a renovada préxis publica com o passivo do legado
histérico, o que se vé na seletividade das politicas publicas, na préatica de barganha
na ocupacdo dos cargos publicos e, ainda, no paternalismo autoritario da
Administracéo, que concebe o cidaddo como um beneficiario incapaz de decidir por si
mesmo (CLEVE E FRANZONI, 2013).

Com isso, 0 autoritarismo remanesce nas relacdes de poder, o que se soma
ao legado clientelista e patrimonialista, debilitando o accountability em sua dupla
dimenséo e erodindo o processo democratico.

Nesse sentido, Thiago Breus (2006) pondera quanto as pendéncias
evidenciadas no processo de consolidagcdo dos direitos fundamentais pela
administracdo publica nacional, enfatizando ser essencial a formacdo de uma
estrutura capaz de, efetivamente, concretizar a hova ordem pautada na supremacia
da Constituicdo, na forca normativa vinculante dos principios e dos direitos
fundamentais e na formacdo de um Estado instrumental a efetivagéo substancial de
justica. E essa estrutura deveria, entdo, englobar uma atuacéo estatal conjugada a

plena participacdo da sociedade civil.
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Alinhado ao clamor em prol da participacdo cidadd, fundamental, ainda,
considerar a ressalva constante licbes de James Holston (2013), no sentido de que a
democracia politica ndo seria suficiente a garantia da cidadania e a producao de um
estado democrético de direito. E a auséncia desses elementos, segundo referido autor
(2013, p. 333), implicaria numa cidadania democrética ineficaz, com prejuizos a
legitimidade da democracia como forma de governo.

A abordagem holstoniana decorre das acentuadas desigualdades nacionais,
que se traduzem na distribuicdo diferenciada de direitos e, por consequéncia, nas
relacdes de privilégio a despeito daqueles que ndo tém o poder de impor suas
reivindicagdes. Conforme o autor, esse sistema vigente serviu mais como instrumento
voltado a legitimacéo e perpetuacédo das desigualdades do que, propriamente, para
compensa-las. Com isso, nosso modelo de cidadania, em vez de equiparar cidadaos,
tornou-se “medida para diferenciar e uma forma de distanciar as pessoas umas das
outras” (2013, p. 23), baseada na imunidade de alguns e na suposta incapacidade de
outros.

Nesse ponto, faz-se indispensavel maximizar o alcance das condicfes de
participagdo da populagdo para confrontar a desnivelada integragdo cidada. Isso
porque a participacdo plena em um processo de accountability requer condicbes
(habilidades, conhecimentos, recursos, dinheiro e tempo) cuja reparticdo também
reflete as disparidades da nossa sociedade.

Sobre o assunto, Clémerson Cleve e Julia Franzoni (2013) sustentam que,

para satisfazer tais condigbes materiais, o Estado tem um papel a cumprir:

Em contraste com a polis grega, o Estado Moderno é maior e mais complexo.
H4&, com a participacao, por outro lado, possibilidade, que desafia prevencéo,
de incremento da instabilidade social. E sempre havera o problema de que o
resultado pode né&o refletir verdadeiramente o conjunto de interesses e
preferéncias dos cidad&os.

[...] as dificuldades inerentes ao processo de participacdo escondem uma
tensdo entre as demandas burocraticas de gestdo e as exigéncias
democréticas de inclusdo. A relagdo entre burocracia e democracia é, afinal,
paradoxal, porque a burocracia administra os programas que sustentam o
Estado democratico, sendo ao mesmo tempo fonte de tensao e conflito com
esse Estado. (CLEVE; FRANZONI, 2013, pp. 06-07)

Isso porque, inegavelmente, a ampliagdo do espectro participativo resultara,
também, em crescentes instabilidades resultantes do crescente volume de demandas
e inegavel elevacdo das expectativas.

Aléem da questdo atrelada a concepcao da estrutura, as desigualdades do

BN

acesso e a instabilidade social, fundamental trazer a tona o fator relacionado a
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qualidade da participacdo cidada. Sobre esse aspecto, forgoso ressalvar que nem
sempre o aumento da participacdo se reflete em qualidade maior da acao politica,
notadamente porque tal participacdo pode, recorrentemente, frustrar.

Primeiramente, porque a participacao de qualidade requer um nivel basico de
compreensao, maturidade e conhecimento. Ademais, porque muitas das informacgdes
sobre entidades publicas estdo dispostas em planilhas de dificil compreenséo para
parcela majoritaria da populacdo, inexistindo padronizacdo entre os portais de
transparéncia, o que resulta em caminhos de acessos distintos para chegar a
informacdes similares em portais de poderes ou 6rgados do mesmo ente federativo.

A transparéncia, que deveria ser para todos e de facil compreensdo, fica
adstrita aos técnicos, exigindo operosos calculos e raciocinios para se transmitir o
béasico (TELLES, 2018).

Ha, portanto, um déficit na qualidade da informacgé&o, uma vez que, apesar de
os dados estarem disponiveis, sua leitura e cruzamento sdo dificultados ao extremo,
tornando-os indteis aos olhos do cidaddo comum.

Nota-se, entdo, que a transparéncia, o acesso a informacédo e as condi¢cdes
materiais de participacdo sdo igualmente indispensaveis a compreensao das novas
formas de atuacdo da administracéao publica.

Dito isso, a efetividade de um diploma como a Lei 13.460/2017, conforme ser&
amplamente demonstrado no tépico subsequente, mostra-se extremamente oportuna
para confrontar os obstaculos remanescentes a cidadania e contrapor o contexto
que se mostra deveras desafiador, considerando que, por intermédio dos canais de
participacédo concebidos, o CDUSP tem aptidao para promover uma ampla regulacdo
social das politicas publicas, com o escopo de possibilitar uma efetiva e dindmica
interacdo entre a sociedade civil e o poder publico, tanto no sentido da cooperacéo,
quanto no planejamento, no monitoramento e na avaliacdo, além de ampliar a

transparéncia e o acesso a informacao.

2.2 CONSIDERACOES SOBRE O CODIGO DE DEFESA DO USUARIO DOS
SERVICOS PUBLICOS

A Lei 13.460/2017 representa um antigo clamor da Constituicdo Federal de
1988. Com efeito, o constituinte trouxera a previsdo de uma lei de defesa do usuéario
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de servigos e da obrigacdo de manutencao dos servicos adequados (CF/88, art. 175,
paragrafo Unico, incisos Il e V).

Com a reforma administrativa decorrente da EC n° 19/1998, ampliou-se o art.
37 da CF, com a previsao de lei para disciplinar as formas de participacdo do usuario
na administrac@o publica direta e indireta, especialmente as reclamacdes relativas a
prestacao dos servigos publicos em geral, asseguradas a manutencado de servigos de
atendimento ao usuario e a avaliagdo periddica, externa e interna, da qualidade dos
servicos.

A época, foi previsto, também, que os usudarios dos servicos publicos
deveriam ter meios de “participacdo” na Administracdo Publica (art. 37, 83°, da CF).
Uma das formas de participacao seria a possibilidade de fazer reclamacdes a respeito
da qualidade dos servi¢cos publicos, constante no texto original.

Naquela oportunidade, concedeu-se prazo de 120 (cento e vinte) dias para
que o Congresso Nacional elaborasse lei de defesa do usuéario de servigos publicos
(art. 27 da EC 19/1998), o que ensejou o Projeto de Lei 439/1999.

A despeito da determinac&o do constituinte derivado, por quase duas décadas
os direitos dos usuarios e o0s parametros de prestacdo de servico adequado
receberam tratamento genérico em normas esparsas, a exemplo de dispositivos da
Lei de Concessoes (Marrara, 2020).

Finalmente, apds longa tramitacdo no Congresso Nacional e decisiva atuacéo
do STF na Acédo Direta de Inconstitucionalidade por Omissdo n°® 24 (MEDEIROS,
2017), o CDUSP foi sancionado em 26/06/2017.

N&o obstante a morosidade, o normativo representou grande avango em prol
da efetividade do direito fundamental a boa administracdo, definido por Juarez Freitas
(2015) como a administracdo eficiente e eficaz, que cumpre seus deveres “com
transparéncia, motivacdo, imparcialidade e respeito a moralidade, a participacéo
social e a plena responsabilidade por suas condutas omissivas e comissivas”
(FREITAS, 2015, p. 198).

Bem verdade que se trata de um diploma normativo conciso, razao pela qual,
nas consideracdes de Emerson Gabardo (2017), denomina-lo como codigo é um
exagero. Contudo, o autor reconhece que ha relevante simbolismo nisso, ampliando

sua importancia do ponto de vista cultural.
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E isso é incontroverso. A lei consagrou, em seus 25 artigos, um valioso
aparato instrumental que, em conjunto com outros diplomas normativos,
especialmente a LRF* e a LAI°, potencializa a participagdo social em sua dupla
vertente (controle e inovagao social), considerando que estabelece normas béasicas
para participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuério dos servigos publicos
prestados direta ou indiretamente pela administracdo publica, além de oportunizar
canais de sugestdes para influenciar nas diferentes fases das politicas publicas.

Bem assim, o CDUSP néo afasta a necessaria observancia, por parte da
Administracdo Publica, de outros deveres previstos em normas regulamentadoras
especificas, quando se tratar de servico ou atividade sujeitos a regulacdo ou
supervisdo (OLIVEIRA, 2018). As universidades publicas, por exemplo, deverdo
continuar cumprindo as normas regulamentadoras do MEC. Bem assim, caracterizada
relagdo de consumo (art. 1°, 82°, Il, CDUSP), fundamental observancia também as
disposicbes da Lei 8.078/1990 (CDC), como seria 0 caso de uma autarquia
responsavel pelo fornecimento de agua (CAVALCANTE, 2017).

Ademais, em consonancia com a doutrina de Maria Sylvia Zanella Di Pietro
(2019), que define servigo publico como a atividade “que a lei atribui ao Estado para
gue a exerca diretamente ou por meio de seus delegados, com o objetivo de satisfazer
concretamente as necessidades coletivas, sob regime juridico total ou parcialmente
publico” (DI PIETRO, 2019, p. 136), convém frisar a aplicacdo subsidiaria do cédigo
em analise aos servicos publicos prestados por particular, a exemplo de hospital
privado. Relevante destacar, ainda, o reconhecimento da condi¢do de usuéario a
qualquer pessoa, fisica ou juridica, que se utilize ou se beneficie desses servicos, seja
efetiva ou apenas potencialmente.

Digno pontuar, também, que como medida de racionalidade legislativa, o
legislador optou por remeter & LAl eventual acesso do interessado as informacdes de
que necessite na seara da prestacdo de servicos publicos (MEDEIROS, 2017).

Quanto ao alcance do CDUSP, trata-se de lei nacional, abarcando todos os

entes federados - portanto, ndo apenas o federal (OLIVEIRA, 2018).

4 A Lei de Responsabilidade Fiscal (LC 101/2000) foi o primeiro marco legal posterior a Carta Magna
de impacto na transparéncia e accountability, garantindo aos cidadaos acesso as informacdes
referentes as atividades financeiras do Estado.

5 Lei de Acesso a Informacéo (Lei 12.527/2011), que regulamentou o art. 37, 83°, inc. Il, da CF.
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Apresentado o retrospecto historico e os substratos juridicos da legislacao em

comento, passa-se ao estudo das inovacgdes que impactam no estudo em tela.

2.2.1 Principios e diretrizes dos servicos e direitos e deveres dos usuarios

Ao avancgo do accountability, nas licbes de Fernando Filgueiras (2011), far-se-
ia indispensavel, justamente, a existéncia de: processos transparentes, inclusivos e
autbnomos de justificacdo de politicas e decisbes no ambito da esfera publica; e
sistema de direitos que assegurasse, no limite dos direitos fundamentais, o status de
participacdo na formacao da vontade publica.

Nesse sentido, sobressai o0 legado oriundo da Lei 13.460/2017. O normativo
estabelece, em seu art. 4°, os principios que devem ser observados na prestacao dos
servigos publicos e atendimento dos usuarios. Nesse sentido, expressivo avango ao
sistema de garantias previstas aos usuarios dos servigos publicos prestados pelas
concessionarias e permissionarias (Lei 8.987/1995, art. 6°, §1°), notadamente com a
inclusdo dos principios da efetividade e da transparéncia, que eram pacificos na
doutrina que precede o CDUSP. Vide as garantias:

a) generalidade: servico para todos os usuarios, indiscriminadamente
(MEIRELLES, 2016);

b) continuidade: servico constante, na area e periodo de sua prestacéo
(MEIRELLES, 2016);

c) cortesia: representando bom tratamento ao publico (MEIRELLES, 2016);

d) atualidade: “a modernidade das técnicas, do equipamento e das instalagdes
e a sua conservacdo, bem como a melhoria e expansao do servigo” (definicdo
constante no art. 6°, 82°, da Lei de Concessodes e Permissoes);

e) regularidade: reflete na manutencéo da qualidade do servigo publico;

f) seguranca: garante que a vida dos usuarios ndo seja colocada em risco;

g) efetividade: exposicdo de melhorias reais para 0s USuUarios; e

h) transparéncia: derivada da publicidade dos atos publicos.

Ainda assim, como recorda Thiago Marrara (2018), o CDUSP representa o rol
basilar de garantias para todos os usuarios de servigos publicos, de modo que as
normas do CDC, por exemplo, podem se somar uma vez caracterizada, na hipotese,

uma relacdo de consumo.
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No tocante as diretrizes, merecem destaques as garantias de carater
inclusivas, como acessibilidade e atendimento prioritario. No mesmo sentido, digno de
relevo os reflexos do principio da razoabilidade, como se vé das referéncias textuais
atreladas a adequacao; a vedacéao de restricdes, exigéncias ou san¢cdes nao previstas
em lei e de exigéncia de nova prova sobre fato j& comprovado, além da
proporcionalidade em sentido estrito, como se vé na supressdo de formalidades e
exigéncias cujo custo supere o risco envolvido.

Quanto aos direitos basicos dos usuarios (art. 6°), a transparéncia da
administracdo e a seguranc¢a do destinatario da prestacdo constituem as matrizes, que
contemplam disposi¢cdes como “participagdo no acompanhamento da prestacéo e na
avaliagao dos servigos” (inciso |), “obtencao de informacdes precisas e de facil acesso
nos locais de prestacdo do servigo, assim como sua disponibilizagdo na internet”
(inciso VI), contrabalangados pela “obtencao e utilizagdo dos servigos com liberdade
de escolha entre os meios oferecidos e sem discriminagédo” (inciso Il), “acesso e
obtencéo de informacfes relativas a sua pessoa constantes de registros ou bancos
de dados” (inciso Ill) e “protecao de suas informagdes pessoais” (inciso 1V).

A transparéncia de dados relativos a prestacdo dos servicos, convém
destacar, é fundamental ndo apenas para o accountability das consequéncias das
politicas publicas, mas para o exercicio do controle social da atuacdo do Estado por
meio de politicas publicas. Relaciona-se, portanto, com uma prerrogativa assegurada
a populacdo, com vistas a promoc¢ao do controle politico, pela via eleitoral ou pelo
exercicio legitimo de pressdo em face dos representantes eleitos, decorrente do
préprio sistema democrético e republicano (BREUS, 2006).

Obtém-se, com isso, a reducdo das assimetrias informacionais entre
administradores e administrados, mitigando as falhas de gestdo e possibilitando maior
controle sobre os atos ilicitos cometidos no setor publico, uma vez que, com mais
informacdes, o publico podera discernir com mais precisédo o valor agregado da acéao
publica (STIGLITZ, 1999).

Em relacdo aos deveres dos usuarios, essencial utilizagdo adequada dos
servicos (art. 8°), urbanidade e boa-fé (inciso I), prestacdo das informacdes
pertinentes ao servico prestado quando solicitadas (inciso 1), colaboracdo para a
adequada prestacao do servigo (inciso Ill) e preservagao das condicbes dos bens

publicos por meio dos quais lhe sdo prestados os servigos (inciso V).
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Sobre o tema, Marcal Justen Filho (2018) discorre que tais deveres traduzem
exigéncias inerentes a cidadania. llustra com o dever de preservacdo dos bens
publicos, enfatizando ser inadmissivel, por exemplo, a conduta de depredar bens
publicos, por se tratar de acdo que agrava as deficiéncias dos servigos publicos e que
exige sancao apropriada.

Nesse sentido, constata-se que tais diretrizes, direitos e deveres sao
concretizados pelos novos instrumentos de protecdo encartados no codigo de

protecdo em estudo, conforme sera amplamente demonstrado a seguir.

2.2.2 Instrumentos de protecao dos usuarios.

A protecdo dos usuarios de servicos publicos, conforme abordado, requer o
reconhecimento da ideia de que servi¢os publicos ndo sao favores, mas direitos dos
cidaddos perante o Estado, que devem, por isso, ser prestados com eficiéncia e
continua adocéao de praticas articuladoras de resultados satisfatérios e efetivos.

Nesse sentido, diante do avanco da “democracia digital” (o exercicio
democrético mediante o emprego da midia digital), conforme Freitas e Teixeira (2019),
faz-se indispensavel que o participativismo seja reinventado, sobretudo na vertente
do cidadao-usuario de servigos publicos, de ordem a assimilar aportes tecnolégicos
gue tornem factivel a interacdo por meio de aplicativos e outras ferramentas em prol
da accountability da gestdo e monitoramento das politicas publicas.

Finalmente, considere-se, também, que eficiéncia se vincula as nocdes de
transparéncia, accountability, participacédo social, tecnologia e inovagéo, elementos
presentes na Lei 13.460/2017, raz&o pela qual essencial reconhecer a contribuicdo
que os inovadores mecanismos de protecdo aos usuarios dos servicos estabelecidos

na norma podem oferecer, conforme sera exposto nos topicos subsequentes.

2.2.2.1 Carta de servi¢os ao usuario

A carta de servicos ao usuario, constante no CDUSP, é prevista como
documento de elaboracédo obrigatéria pelos érgdos da administragéo publica, que tem
por objetivo informar o usuario sobre as atividades prestadas pelo 6rgao ou entidade,
as formas de acesso a esses servigos e 0s compromissos e padrdes de qualidade de

atendimento ao publico (artigo 7°, §1°).
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O documento deve conter, de forma clara e didatica, no minimo: informacoes
relacionadas aos servigcos oferecidos; requisitos, documentos, formas e informacoes
necessarias para acessar 0 Servico; principais etapas para processamento do servico;
previsao do prazo maximo para a prestacao do servico; forma de prestacéo do servico;
e locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestacao sobre a prestacéo
do servigo (art. 7°, 82°, CDUSP).

No tocante aos compromissos e padrdes de qualidade do atendimento, o
documento deve detalhar, ao menos, aspectos como: prioridades de atendimento,
previsao de tempo de espera para atendimento, mecanismos de comunicagdo com 0s
usuarios, procedimentos para receber e responder as manifesta¢cdes dos usuarios e
mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do servi¢co
solicitado e de eventual manifestacao (art. 7°, 83°, CDUSP).

A carta deve ser atualizada periodicamente e divulgada permanentemente em
site institucional do 6rgdo na internet, em consonancia com o principio da atualidade,
cabendo ao regulamento de cada poder e esfera de governo dispor sobre a sua
operacionalizacdo (artigo 7°, 88 4° e 5°, do CDUSP), desde que cumpridas diretrizes
minimas do CDUSP.

O caréter inovador desse instrumento consiste em assegurar publicidade ao
rol de servicos prestado pelos 6rgdos e, principalmente, propiciar ao USUario o
conhecimento acerca das formas de acesso aos referidos servicos. Com efeito, tal
instrumento pode contribuir para a eficiéncia publica, diante da sua aptiddo para
ensejar fiscalizacdo e otimizacdo da prestacao do servico através da informacéo do
usuério. Fundamental, para tanto, a instituicio de meios que possibilitem o
esclarecimento da populacdo acerca dos servicos prestados, considerando o
significativo contingente de pessoas excluidas do minimo de conhecimento juridico e
administrativo.

Também é prevista a necessidade de publicacdo do quadro geral dos servigcos
publicos (art. 3° do CDUSP), em sintonia com a LAl (art. 8°, caput). Anualmente, todos
os poderes das diferentes esferas de Governo, devem publicar um quadro geral
contendo todos os servigos publicos que sdo prestados, especificando os 0rgaos
responsaveis por sua realizacdo e a autoridade administrativa a quem estdo

subordinados ou vinculados.
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Convém acrescentar, por fim, a recente Lei 14.129/2021, que dispde sobre
principios, regras e instrumentos para o aumento da eficiéncia da administracédo
publica, especialmente por meio da desburocratizacdo, da inovacdo, da
transformacao digital e da participacéo do cidadao. Entre os componentes essenciais
para a prestacao digital dos servigos publicos na administragdo publica consagrados
pelo referido diploma consta, justamente, as cartas de servi¢cos ao usuario, concebida
pela Lei 13.460/2017. Bem assim, entre os principios e diretrizes do Governo Digital
e da eficiéncia publica, estd o cumprimento de compromissos e de padrdes de
qualidade divulgados na referida carta.

Portanto, trata-se de inovacao voltada a transparéncia e ao acesso do usuario,
cujas condi¢des reivindicatérias sdo aprimoradas com a disponibilidade de canais
para a solicitacdo de servicos e otimizacdo do atendimento (GADELHA, 2018, p. 31),

cuja implementacao é essencial ao aprimoramento do accountability.

2.2.2.2 Conselho de usuarios de servicos publicos

Os conselhos de usuérios de servigos publicos sdo 6rgaos consultivos que
representam inovador mecanismo de participacdo direta dos usuarios no
acompanhamento da prestacdo e na avaliacdo dos servicos publicos, com a missao
de: acompanhar a prestacao dos servicos, participar na avaliagdo dos servicos, propor
melhorias na prestacdo dos servigcos, contribuir na definicdo de diretrizes para o
adequado atendimento ao usuéario e acompanhar e avaliar a atuacao do ouvidor (arts.
18 a 22 da Lei 13.460/2017).

Os conselheiros, por sua vez, podem contribuir com respostas as consultas
encaminhadas pela ouvidoria do 6rgédo, a fim de coletar dados sobre a qualidade da
prestacdo de servicos. Além da possibilidade de propor ideias para melhoria de
servicos publicos e apoiar ou colaborar com as ideias propostas por outros
conselheiros. Além disso, o conselho de usuéarios pode ser consultado quanto a
indicacdo do ouvidor (art. 20 do CDUSP). A participacdo do usuario no conselho &
considerada servico relevante e sem remuneragéao (art. 21 do CDUSP).

As interacdes entre ouvidorias e conselheiros ocorrem, integralmente, por
meio de plataforma virtual do conselho de usuéarios de servicos publicos, que
possibilita a consolidacédo de dados e a oferta de informacdes acerca da avaliagao

para 6rgaos, conselheiros e sociedade em geral.
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A composicao dos conselhos deve observar os critérios de representatividade
e pluralidade das partes interessadas, com vistas ao equilibrio em sua representacao,
e exige, de forma inovadora, a realizacao de processo aberto ao publico e diferenciado
por tipo de usuario a ser representado (art. 19 do CDUSP).

A Administracdo Publica Federal, por Decreto n. 9.094/2017, regulamentou a
selecado de conselheiros por meio de chamamento publico. Contudo, nota-se que esse
chamamento €, na verdade, uma campanha de engajamento realizada pela ouvidoria
responsavel pelo servico a ser avaliado, sem a necessidade de um processo seletivo,
0 que possibilita ado¢do das mais diversas estratégias, como sites, redes sociais e
listas de e-mails, desde que garanta ampla publicidade e alcance, no minimo, os
usuarios de servicos publicos cadastrados junto a ouvidoria interessada.

Assim como ocorre com as ouvidorias, cada poder e esfera de governo, por
meio de regulamento especifico, define as normas de organizacédo e funcionamento
dos conselhos de usuérios (art. 22 do CDUSP). Em ambito federal, por exemplo, todo
orgao ou entidade que compde o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
(SisOuv) deve criar um ou mais conselhos de usuarios de servi¢cos publicos, 0s quais
nao podem exceder a quantidade de servigos previstos na Carta de Servicos ao
Usuario (art. 24-C do Decreto n. 9.492/2018).

Ou seja, a quantidade de conselhos de usuarios esta relacionada aos servigcos
prestados pelo 6rgdo ou entidade, que devem estar, de forma transparente,
disponiveis na Carta de Servigos ao Usuario da instituicao.

Tomando como referéncia, novamente, o SisOuv, vislumbra-se a
possibilidade de um mesmo conselho tratar de mais de um servico ofertado pelo 6rgéao
ou entidade. Contudo, as circunstancias de cada servi¢co publico com seu respectivo
publico-alvo, impacto e requisitos, denotam a importancia de um grupo especifico de
partes interessadas para atuar na garantia da efetividade do respectivo servico.

O potencial a transparéncia, participacdo e coleta de dados é perceptivel na
“Plataforma Virtual dos Conselhos de Usuarios”, que vincula as unidades do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal (disponivel em: <https://conselhodeusuarios
.cgu.gov.br/inicio>). Embora as consultas direcionadas aos conselheiros sejam
realizadas pela unidade de Ouvidoria responsavel pela supervisédo do servi¢co ao qual
eles se voluntariaram, nota-se que, qualquer pessoa, seja agente publico ou cidadao,

pode criar um perfil na plataforma e gerar, de forma simples e gratuita, enquetes para
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subsidiar suas proprias consultas, desde que estejam vinculadas a algum servigco
constante na referida plataforma.

A implantacdo dos conselhos dos usuarios € fundamental para a ampliacao
da participacdo dos destinatarios dos servicos publicos. E, como bem lembrou
Gadelha (2018), fundamental que sejam empreendidos esfor¢os no sentido de que tal
participacdo se traduza na melhora da qualidade dos servicos publicos.

E digno ressaltar a diferenca para os tradicionais e relevantes conselhos de
politicas publicas. Esses ultimos, igualmente, representam modalidade de exercicio
do direito & participagéo politica, mas possuem func¢des deliberativas e composicao
paritaria (representantes de entidades governamentais, ndo governamentais ou
prestadores de servi¢os e usuarios). Por outro lado, as nomeacdes sao intermediadas
pelo chefe do poder executivo, que também fica responsavel por prover estrutura para
o funcionamento. Nota-se, com isso, que esses conselhos tradicionais possuem
funcdes mais amplas, razao pela qual se mostra relevante que sociedade reconheca
0S objetivos e as competéncias desses espacos, visando, com isso, confrontar os
recorrentes casos de esvaziamento e baixa participacdo da populacdo (ARRUDA,;
KOCOUREK, 2008) e minimizar a vulnerabilidade de cooptacdo desses valorosos
canais.

Nota-se, portanto, que mesmo ndo dispondo ainda de poder decisorio, 0s
conselhos de usuarios também merecem ser enaltecidos como uma relevante e
inovadora instancia participativa dedicada a promoc¢édo de democratizacdo e amplo
acesso social as esferas de gestdo publica, com o dinamismo, a celeridade e a
liberdade inerentes as funcionalidades da democracia digital, com tendéncia ao
fortalecimento da participacao direta macica “tonificando o engajamento da cidadania”
(FREITAS; TEIXEIRA, 2019, p. 14) e com aptiddo para impactar positivamente nas

prestacoes estatais a populacéo.
2.2.2.3 Avaliagcdo Continuada dos Servigos Publicos

A Lei 13.460/2017 concebeu, também, o regulamento da avaliacdo da
efetividade da prestacdo dos servicos e da respectiva satisfacdo do usuario (art. 23),
prevista pela Carta Magna (art. 37, 83°, inciso I).

Nesse sentido, a administracdo publica deve realizar avaliacdo continuada

dos servicos oferecidos, atentando a satisfacdo do usuario com o servi¢o prestado, a
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qualidade do atendimento prestado ao usuario, ao cumprimento dos compromissos e
prazos definidos para a prestacdo dos servicos, a quantidade de manifestacbes de
usuarios e as medidas adotadas pela administracdo publica para melhoria e
aperfeicoamento da prestacdo do servico.

A avaliacdo, conforme regulamentada no CDUSP, sera realizada por pesquisa
de satisfacéo feita, no minimo, com periodicidade anual, ou por qualquer outro meio
gue garanta significancia estatistica dos resultados, cujo resultado sera integralmente
publicado no site do 6rgdo ou entidade, incluindo o ranking das entidades com maior
incidéncia de reclamacdo dos usuarios, e servira de subsidio para reorientar os
servigos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos compromissos e dos
padrées de qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servicos ao Usuario
(art. 23, 88 1° e 29).

Trata-se de instrumento de expressivo valor para a democracia digital, que
possibilita a virtualizacdo do exercicio da participacao cidada na avaliacédo de servigcos
publicos, com amplo espectro de aperfeicoamento.

Sobre o tema, cumpre destacar a doutrina de Juarez Freitas e Anderson
Vichinkeski Teixeira (2019). No que se refere a frequéncia das pesquisas, visando
induzir o protagonismo do cidaddo-usuario, em consonancia com padrdo emergente
dos movimentos em rede, referidos autores (2019) vao de encontro a realizacao de
pesquisas adstritas a periodicidade minima (anual), considerando que as facilidades
da era digital possibilitariam avaliacdes com maior frequéncia entre as etapas.

Freitas e Teixeira (2019) destacam, ainda, o potencial inerente a avaliacdo no
que se refere a aplicacdo de solugdes tecnoldgicas voltadas a melhoria das condicdes
no compartilhamento das informacdes, assim como no resguardo a participacdo do
usuario na avaliacdo continuada das politicas publicas, materializada por meio de
pesquisa de satisfacdo com significAncia estatistica.

Conforme os autores, o instrumento em andlise auxilia na superagdo do
abismo entre “as manifestacfes eleitorais esparsas da participacdo frequente e
vigilante da cidadania quanto a satisfacdo atinente a implementacdo das politicas
publicas” (FREITAS; TEIXEIRA, 2019, p. 16). Mais adiante, apontam que esse recurso
possibilita “a travessia das relagcdes analdgicas para a pauta contemporanea das
relacdes que posicionam o cidad&o investido de influéncia no centro gravitacional, ndo

mais como administrado ou sudito” (2019, p. 16).
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Com efeito, tratando-se de mais um mecanismo voltado a transparéncia e a
disponibilizagdo de dados, inegavel a relevancia para as etapas do ciclo de
construcdo, execucao e controle de politicas publicas.

Para melhor compreenséo, recorde-se que referido ciclo compreende, pelo
menos, quatro fases: a primeira, referente as decisdes politicas voltada a solucionar
problemas previamente diagnosticados; em seguida, a implementacao; na terceira
etapa, verifica-se atendimento as demandas das partes interessadas; e, finalmente,
avaliacdo das politicas, visando deliberacbes referentes ao aperfeicoamento,
reformulacéo ou descontinuidade (HEIDEMANN; SALM, 2010, p. 34).

Convém salientar, nesse ponto, que o diagnostico dos problemas, o
delineamento da estratégia de enfrentamento e a avaliacdo da politica publica
requerem, necessariamente, analise de dados (SELIGMAN, 2020a). Em verdade, as
melhores praticas consagradas de formulacdo de politicas publicas demandam ampla
disponibilizagdo de dados, objetivando, com isso, conferir eficacia de acbes de
governo e a avaliacdo de programas de estado.

Isso porque a realizagcdo do ciclo requer acesso ao maximo de dados,
possibilitando utilizacdo em beneficio da sociedade por parte aos cientistas,
pesquisadores, jornalistas, movimentos sociais e demais interessados. E o banco de
dados viabilizado pelo mecanismo de avaliacdo em analise €, também, relevante para
a cooperacdo ativa da sociedade em todo processo de formacdo das politicas
publicas, notadamente se considerarmos que o censo demografico (IBGE, 2021),
relevante fonte de dados, foi adiado ao longo desses dois Ultimos anos em decorréncia
da pandemia, deixando os entes publicos desprovidos de informacfes estatisticas
adequadas para apoiar suas politicas econdmicas e sociais.

E é valido destacar, também, que a recente Emenda Constitucional n°
108/2020 acrescentou o paragrafo Unico ao art. 193 assegurando, na forma da lei, “a
participacdo da sociedade nos processos de formulagcdo, de monitoramento, de
controle e de avaliacdo dessas politicas”. A disponibilidade de ferramenta de avaliacédo
e os dados gerados serdo essenciais para a eficacia dessa disposi¢ao constitucional.

Bem assim, a divulgagéo do ranking das entidades com maior incidéncia de
reclamacdo dos usuarios € medida apta ao estabelecimento dos parametros de
qualidade, sendo relevante, por conseguinte, para a realizacdo dos ajustes

necessarios. Além disso, potencializa a competitividade entre os prestadores de
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servigos publicos, o que pode resultar no aprimoramento das atividades prestadas
(SA, 2019).

Nesse sentido, a avaliacdo digital e continuada das politicas publicas
possibilita o aperfeicoamento do processo das escolhas publicas, “reenergizando o
processo decisorio publico” (FREITAS; TEIXEIRA, 2019, p. 21) e instrumentalizando

0 processo de reinvengao da democracia nos moldes digitais.

2.2.2.4 Ouvidoria publica, manifestacdes dos usuérios e relatério de gestéo

A Lei 13.460/2017 conferiu a ouvidoria publica o “protagonismo na fiscalizagao
e salvaguarda da adequada prestacéo de servigo publico” (GADELHA, 2018, p. 32),
em consonancia com os interesses dos usuarios, materializada por intermédio da
transparéncia, do fomento a participacéo e da vedacao ao comportamento inerte.

A ouvidoria publica é definida, no CDUSP, como o canal de entrada das
manifestacfes. O cbddigo ainda apresenta as atribuicbes e os deveres, além de
consagrar a natureza obrigatéria e perene do instituto. A regulamentacdo do canal
(arts. 13 e 17 da Lei 13.460/2017) confere as ouvidorias, além das atribuicbes
eventualmente constantes em regulamento préprio, as seguintes competéncias
minimas:

a) promover a participacdo do usuario na administracdo publica, em
cooperacao com outras entidades de defesa do usuario;

b) acompanhar a prestacdo dos servicos, visando garantir a sua efetividade;

c) propor aperfeicoamentos na prestacéo dos servicos;

d) auxiliar na prevencao e correcdo dos atos e procedimentos incompativeis
com os principios estabelecidos nesta lei;

e) propor a adocdo de medidas para a defesa dos direitos do usuério, em
observancia as determinacdes desta lei;

f) receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestacdes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestacdes
de usuéario perante 6rgao ou entidade a que se vincula; e

g) promover a adoc¢ao de mediagéo e conciliacdo entre o0 usuério e 0 6rgédo ou
a entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgaos competentes.

Nota-se, portanto, que o CDUSP confere as ouvidorias atribuicbes voltadas

BN

diretamente a obtencdo de resultados concretos, cumprindo-lhes garantir a
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efetividade, buscar o aperfeicoamento dos servicos publicos, auxiliar na prevencgéo e
correcdo de atos e procedimentos incompativeis com os principios estabelecidos na
lei, além das funcdes de mediacéo e conciliacdo de interesses das partes. Ademais,
a atuacdo vai além da analise das demandas apresentadas e a obtencdo das
informacdes necessérias, pois sé se considera cumprida a missao depois de obtida
uma “decisdo administrativa final” a ser comunicada ao interessado.

O CDSUP ainda veda a recusa ao recebimento das manifestacdes formuladas
nos termos da Lei 13.460/2017, sujeitando o agente publico a responsabilizacéo.

As ouvidorias devem receber, analisar e responder, por meio de mecanismos
proativos e reativos, as manifestacbes encaminhadas por usuarios de servicos
publicos (art. 14 do CDUSP). E a andlise das manifestacbes deve observar os
principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolucdo, tendo como
etapas: recep¢édo da manifestacdo no canal de atendimento adequado; emissao de
comprovante de recebimento da manifestacédo; analise e obtencéo de informacoes,
guando necessario; decisdo administrativa final; e ciéncia ao usuario.

E mais: a lei fixou o prazo de trinta dias, prorrogavel justificadamente, por
Unica vez e igual periodo, para encaminhamento da decisdo administrativa ao usuario
(art. 16 do CDUSP). Dentro desse prazo, a ouvidoria pode solicitar informacgdes e
esclarecimentos diretamente a agentes publicos do 6rgdo ou entidade a que se
vincula, os quais devem ser respondidos pelos provocados no prazo de 20 dias,
prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por igual periodo.

E, ainda, para garantir seus direitos, o usuario pode apresentar manifestacées
junto & administracao publica sobre a prestacdo dos servicos, as quais serdo dirigidas
a ouvidoria do 6rgao ou a entidade responsavel. Quanto a forma, a manifestacéo pode
ser feita por meio eletrénico (que pode requerer certificacdo da identidade do usuario),
correspondéncia convencional ou verbal (que deve ser reduzida a termo).

Bem assim, ha uma série de procedimentos que devem ser observados pelos
orgaos publicos na prestacdo da informacao, a exemplo da forma simplificada e de
facil compreensdo dos formularios de requerimento; da vedacdo as exigéncias
relativas aos motivos da manifestacéo; e da identificacdo do requerente (vedadas
manifestacbes apacrifas), que € considerada “informacao pessoal protegida”, com

restricdo de acesso, nos termos da Lei 12.527/2011.
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Fundamental destacar modelo disponibilizado pela administragdo publica
federal. O Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao
(https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?Re
turnUrl=%2f), por exemplo, consiste num sistema que funciona em plataforma web
gratuita e possibilita que os entes federados instituam canais de recebimento, anélise
e resposta de manifestacdes de ouvidoria.

As ouvidorias devem ainda elaborar, anualmente, relatério de gestédo, onde
sdo consolidadas as informacgdes relacionadas com manifestacfes recebidas dos
usuarios, identificadas as falhas e sugeridas as melhorias na prestacdo desses
servicos (GADELHA, 2018).

O referido relatério deve indicar o numero de manifestacdes recebidas no ano
anterior, os motivos das manifestacbes, a andlise dos pontos recorrentes e as
providéncias adotadas pela administracao publica nas solu¢des apresentadas.

A fim de assegurar eficiéncia e transparéncia, essencial encaminhamento do
relatorio a autoridade maxima do 6rgéo vinculado a ouvidoria, que sera o responsavel
pela adocdo de medidas voltadas a promocdo de melhorias e integralmente
disponibilizado na internet para conhecimento e controle social (MPPR, 2017).

Com efeito, essa consolidacdo constitui ferramenta valiosa a gestdo e a
cidadania. Isso porque, colabora para a avaliacdo das politicas e dos servigcos
publicos, o que consiste numa das mais relevantes competéncias da ouvidoria publica.

Tal colaboracdo é viabilizada pelas informacdes obtidas com andlise das
manifestacdes e do levantamento de expectativas e necessidades, da ouvidoria, além
da realizacdo de pesquisas de satisfacdo, sem prejuizo de outros instrumentos de
controle e participacéo social.

A compilacéo dessas informacdes nesse relatério gerencial periodico viabiliza
acompanhamento do processo de trabalho e, claro, a prépria prestacdo de contas da
ouvidoria, considerando que, para avaliar sua eficiéncia, eficacia e efetividade das
ouvidorias, também é preciso também quantificar suas acdes. Além disso, o relatério
fornece insumos para o processo de tomada de decisdes e de planejamento de novas
acOes, considerando que essa quantificacao se transforma em dados estatisticos, que
podem ser posteriormente analisados, gerando diagndésticos e recomendacgdes Uteis

para a melhoria das organizagtes. (ENAP, 2017).
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Convém destacar, também, que esse relatorio pode ser utilizado tanto pelos
usuarios internos, a exemplo gestores e técnicos, como também por externos, como
cidadaos, pesquisadores e 6rgdos do sistema de controle (ENAP, 2017).

Com isso, nota-se que o legislador conferiu grande relevancia ao papel das
ouvidorias, visando reverter a atuacdo até entdo deficitaria em termos de
resolutividade, devendo ir além do mero recebimento de queixas e sugestdes dos
interessados (MEDEIROS, 2017).

2.2.3 Regulamentacdao propria

A Lei 13.460/2017, conforme plano de analise da norma (CAVALCANTE
FILHO, 2020), é um normativo existente, pois ingressou no ordenamento juridico ap6s
aprovacao pelo legislativo e sancdo do executivo; valido, tendo em vista que nédo
apresenta vicio ou defeito em sua tramitacdo, compativel, portanto, com o
ordenamento; e eficaz, considerando aptidao para produzir efeitos, tendo em vista que
foi promulgada, publicada e transcorreu a vacatio legis para todos os entes federados
ha mais de 02 (dois) anos.

N&o obstante, fundamental a existéncia de normas proprias de cada poder
visando auxiliar o tratamento das demandas, a exemplo das previsdes de prazos e
etapas para o envio de respostas conclusivas aos demandantes (TCE/RS, 2017). Isso
porque, em muitos aspectos, o0 CDUSP remete a regulamentacdo prépria do ente,
conforme se vé nos artigos 7°, 85° 17, 22 e 24, abordados nos estudos dos
instrumentos.

Essencial recordar, também, que por forca do principio da legalidade,
“administrar € funcdo subjacente a de legislar” (CARVALHO FILHO, 2017, p. 20),
razdo pela qual a preexisténcia normativa é condicdo essencial a atividade do
administrador publico nesses aspectos que demandam regulamentacao.

Além disso, ressalte-se as funcbes juridico-instrumental, educativa e
simbdlica da normatizacdo (NEVES, 2007), tendo em vista que a regulamentacéo
conforma os valores e transforma eventual iniciativa ou boa pratica de uma gestéo
numa politica publica do ente, consolidando o legado de forma perene.

Ademais, trata-se de norma nacional (ou seja, que se aplica aos demais entes
federados). Nesse sentido, ndo € demais recordar que subordina todos os O6rgaos

publicos integrantes da administragdo direta dos Poderes Executivo, Legislativo e
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Judiciario nos trés niveis da federacdo. Portanto, o CDUSP se aplica e € exigivel
automaticamente, desde a entrada em vigor, a todos os 6rgaos a ela subordinados,
incluindo prefeituras e camaras legislativas. E essa exigibilidade automatica se da
mesmo em um contexto de inexisténcia de regulamentacao da lei em ambito local.
Com isso, a falta de regulamentacédo da matéria em ambito local implica riscos
ao ente, pois permite lacunas numa série de situa¢des que, uma vez regulamentadas,
possibilitariam aos gestores adequacéo as especificidades de suas instituicdes.
Nesse sentido, essencial confrontar eventuais obstaculos a implementacéo da
CDUSP, tendo em mente, para fins de pesquisa ou plano de ac¢do, que as principais
barreiras no setor publico (ALENCAR apud SOARES, 2009) se desdobram em
alegacdes como desconhecimento sobre o tema, indisponibilidade de recursos para
implementar as funcionalidades previstas, rejeicdo por parte do Poder Legislativo,

entre outras que, posteriormente, serdo abordadas.

2.2.4 Recentes avancgos e potenciais impactos vindouros

Inicialmente, cumpre destacar 0s progressos no que se refere a
regulamentacdo do Cdédigo de Defesa dos Usuarios. Com efeito, é possivel notar
engajamento por parte dos entes federados em prol da implementacao das diretrizes
fixadas.

Em ambito federal, por exemplo, por intermédio do Decreto 9.094/2017,
buscou-se dar efetividade a simplificacdo do atendimento ao cidadao e foi instituida a
carta de servigos ao usuario, detalhando mais os procedimentos e exigéncias na sua
elaboracdo pelos 6rgdos do Executivo federal. Mais recente, com o Decreto
10.228/2020, o governo federal estabeleceu as regras e os procedimentos para
criacao dos Conselhos de Usuarios de Servicos Publicos.

A Plataforma Virtual dos Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos (https://
conselhodeusuarios.cgu.gov.br/inicio), definida pelo Decreto 10.228/2020, vincula as
unidades do sistema de ouvidoria do poder executivo federal. Referida plataforma,
inclusive, esta disponibilizada para realizacdo de pesquisas, bastando, para tanto,
realizacdo de cadastro prévio, sem necessidade de prévia comunicacdo a CGU. Bem
assim, destaca-se o “Participa + Brasil” (https://www.gov.br/participamaisbrasil/),

plataforma digital criada com o objetivo de promover e qualificar o processo de
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participacdo social, a partir da disponibilizagdo de canais para divulgacdo de
pesquisas, audiéncias publicas, consultas e promocédo de boas préticas.

Entre os entes estaduais, igualmente, sdo inumeros avancos. Goias, por
exemplo, notam-se os decretos 9.270/18, sobre a Ouvidoria no ambito do Poder
Executivo Estadual; 9.273/18, organizagdo e funcionamento do Conselho Estadual
dos Servigos Publicos; 9.277/18, Carta de Servi¢os ao Cidadéo; e 9.278/18, avaliacao
continuada e melhoria dos servigcos publicos. No Parana, também, destaca-se a
edicdo do Decreto Estadual n° 9.360/2018, que dispde sobre a simplificacdo do
atendimento prestado aos usuarios dos servigos publicos.

Na esfera municipal, finalmente, a Prefeitura de Santos/SP, com o Decreto
8.485/2019; de Goiania/GO, com o Decreto 1.592/2020; de Curitiba/PR, com o
Decreto 654/2018; e de Londrina/PR, com o 919/2018, exemplificam alguns dentre
inumeros exemplos de regulamentacéo da protecéo e defesa dos direitos dos usuarios
dos servigos publicos municipais.

E fato que a adog&o dos mecanismos da CDUSP é, ainda, bastante recente
e, certamente, com amostragem temporal maior, ensejard valiosos exemplos e
estudos referentes aos efeitos transformadores oriundos da efetividade dos institutos
entdo regulamentados.

Porém, desde ja, € possivel prospectar diversos horizontes positivos para a
gestao publica, para o (a) gestor (a) publico (a) e para a cidadania, sem qualquer
pretensdo ou condicao de exaurir tais perspectivas, considerando o rol ndo exaustivo
de possibilidades de estudos nesse tema.

Visando tal compreenséo, primeiramente, convém destacar que a ma gestao
dos recursos publicos e a corrupgdo representam as mais perniciosas pragas que
afligem a administracdo publica nacional, o que resulta na insuficiéncia dos servigos
publicos prestados a sociedade (MEDEIROS, 2017).

Além disso, ao longo das ultimas 02 (duas) décadas, com o crescimento do
acesso as informacdes e relativa melhoria na qualidade de vida, ampliou-se, também,
a consciéncia do servico publico como dever ou contrapartida estatal, o que se
desdobra no crescente anseio pela elevagao dos padrdes de qualidade dos servigos
prestados pelo Estado, como educacao, saude e seguranca.

Conforme constou no Plano de Trabalho “Gestdo Publica e Controle: O
Estado a Servi¢co do Produtivismo Includente” (2015), de Jorge Gerdau Johannpeter
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e Roberto Mangabeira Unger, o desafio consiste na constru¢cdo de caminhos para a
qualificacd@o dos servicos publicos mediante agenda de eficiéncia e ao monitoramento

da qualidade do gasto publico, o que requer:

construcdo de sistema federal de monitoramento e avaliacdo das politicas
publicas com vistas ao aperfeicoamento continuo da gestdo e obtencado de
melhores resultados junto a sociedade; [...] previsdo de mecanismos de
participacdo dos beneficiarios nos processos de consulta, assim como
exercitar a meta avaliacdo das organizacdes pelo 6rgao central do sistema;
promogéao de transparéncia dos resultados mediante divulgacdo nos sites das
organizagbes e prestacdo de contas anual pelos Ministros junto ao
Congresso, normativamente prevista; [...] criacdo e regulamentacéo de novos
mecanismos de participacdo de interessados e da sociedade civil nos
processos de tomada de decisdo da Administragdo Publica, incluindo o uso
de tecnologias e redes sociais; aprimoramento do processo administrativo de
tomada de decisdo estratégica, para prever regras procedimentais que
garantam a participacdo dos envolvidos e dos destinatarios dos atos [...];
(JOHANNPETER; UNGER, 2015, p. 21-25).

Nota-se, entdo, que o processo de qualificacdo e aprimoramento da gestao
publica requer efetivacdo dos instrumentos inovadores do codigo de protecdo em
analise, considerando o potencial dos seus instrumentos (avaliagdo continuada dos
servigos publicos, carta de servigos ao usuario, conselhos de usuarios de servigos
publicos, ouvidoria como efetivo canal de manifestacdo e relatérios gerenciais da
ouvidoria) para possibilitar diagndsticos referentes as demandas e conferir direcédo
correta a alocacdo de recursos no sentido de que, com mais participacdo social,
transparéncia e informacéo, sera viavel “a existéncia de um mercado politico com
mMenos corrupcao e, por sua vez, mais eficiéncia” (ISLAM apud FILGUEIRAS, 2011,
p. 73), confrontando, com isso, 0s dois principais problemas da gestéo publica.

Ademais, frise-se a transformacao tecnolégica e sociocultural em curso na
sociedade contemporanea, com novas possibilidades de comunicacao, integragcao e
interacdo. Sobre o tema, oportuno recordar a sabia analogia de Manuel Castells, ao
comparar o invento do alfabeto, na Grécia, no ano 700 a.C., com a “transformacéo de
dimensdes histdricas similares esta ocorrendo 2.700 anos depois, a integracao de
varios modos de comunicacdo em uma rede interativa” (CASTELLS, 2005, p. 17-20).

Nesse ponto, fundamental observar que os instrumentos de participacao
concebidos diminuem o descompasso remanescente entre a gestdo e as novas

tecnologias e potencialidades da comunicacédo insitas a sociedade em rede®,

6 Trata-se de estrutura social baseada em redes operadas por tecnologias de comunicacdo e
informacao fundamentadas nas redes digitais de computadores. As redes sdo estruturas que evoluem
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possibilitando que os cidad&os usuérios ultrapassem a categoria de meros receptores
de servigos, podendo, entdo, interagir nos canais institucionais, ao possibilitar o
fomento de ideias, manifestacfes, discussdes e debates sobre informacdes ou
consultas recebidas (inputs) e influenciar (outputs) a propagacdo da mensagem para
os demais usuérios, conforme a performance da intervencéo.

E isso é, sem duvida, essencial para que ideias como descentralizacao,
colaboracéo e transparéncia se tornem a regra na administracéo publica. Como bem
observou Beatriz Pedreira (“Politica: Modo de Usar”, 3° episddio, 2017), as inovacoes,
as transformagdes tecnoldgicas e a dindmica de redes, ha tempos incorporadas para
os diversos ambientes da vida social, encontraram obstaculos na gestdo publica,
ampliando o descompasso com a sociedade.

E € num momento de crise, como o atual, que sobressai a urgéncia de revisar
o referido descompasso inerente ao modelo atual de administracdo publica,
tipicamente analogica (SCHIEFLER, 2020).

No mesmo sentido, vale mencéao as lices de Cléve e Franzoni (2013), para
0S quais 0 accountability deve ser compreendido como um conceito relacional que
envolve, de um lado, a disponibilizacdo de meios, dados e informacdes por parte do
poder publico e a criacdo de procedimentos de participacdo popular na acdo politica
e no controle de seus resultados e, de outro lado, estimulos orientados a
transformacao da postura passiva do cidadao em ativa.

Além disso, permitir uma maior participacdo social propicia, também, a
reducao da crise de legitimidade estatal, haja vista que “a expansdo do Estado, muitas
vezes, quando realizada por mecanismos unilaterais, acaba ndo sendo acompanhada
por um congruente processo de aprofundamento de participacdo democratica”
(BREUS, 2006, p. 179).

Bem assim, os mecanismos em comento possibilitam o fomento de um valioso
banco de dados, passivel de compartilhamento com érgaos parceiros no proposito da
boa gestdo publica e governanca, como 0s Ministérios Publicos, os Tribunais de

Contas, as Corregedorias, além do expressivo valor a academia, a exemplo da UFS,

de acordo com as mudancgas necessarias dos programas para atingir os objetivos de performance. Elas
geram, processam e distribuem informacao a partir de conhecimento acumulado (CASTELLS, 2005).
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que passara a dispor de relevantes informac6es das unidades gestoras locais para
respaldar projetos de pesquisa futuros.

Ademais, o0 acesso as informacdes sobre os cidadaos é indispensavel para a
construcdo de politicas publicas e o atendimento as situacdes emergenciais. A
velocidade com que avancou a pandemia em curso exigiu celeridade na tomada de
decisbes e exp0s “as lacunas de infraestrutura e de informacgdes disponiveis para 0s
gestores publicos” (ENAP, 2020). Nesse sentido, conforme destacou Silvio Meira
(Semana de Inovacao, 2020), € fundamental a inclusdo dos cidadaos, algo que,
indubitavelmente, a adocdo e o estimulo ao uso das ferramentas instituidas pelo
CDUSP pode contribuir.

Noutra banda, a utilizacdo e a efetividade dos instrumentos em andlise, a
exemplo das propostas referentes a ouvidoria, podem representar uma via alternativa
a judicializacao para o cidadao eventualmente insatisfeito ou potencial demandante,
minimizando, para o poder publico, os custos derivados da manutencdo dos
processos e dos vultosos efeitos orcamentarios decorrentes de condenacdes e
sucumbéncia em diversas demandas.

Basta lembrar que, no ranking dos maiores litigantes judiciais (CNJ, 2012), o
Instituto Nacional do Seguro Social aparecia em 1° lugar, com 22,33% do total de
novas demandas entre 01/01 e 31/10/2011, seguido pela Caixa Econémica Federal,
com 8,5%, e pela Fazenda Nacional, com 7,4%.

De igual maneira, no afa de confrontar algumas barreiras, notadamente no
que se refere a eventual falta de vontade politica no tema, fundamental enaltecer os
beneficios para quem esté a frente da gestdo publica a partir da regulamentacéo e do
aprimoramento e adocao do sistema de protecdo dos usuarios de servi¢cos publicos.

Ou seja, o sistema de protecdo e participacdo concebido no CDUSP
instrumentaliza parcela significativa de propostas com beneficios diretos para a gestéo
a publica e, também, para o (a) gestor (a). Isso porque, os dados produzidos por esses
canais irdo compor o contexto informacional contemporaneo a tomada de deciséo por
partes dos (as) gestores (as), 0 que se mostra de extrema relevancia para contrapor
o atual cenario de ampliacdo dos riscos juridicos sobre suas deliberacbes e acgoes.
Nesse sentido, conforme sera posteriormente abordado, “tomar decisfes sensiveis
pode significar ao administrador o risco de ser processado -criminalmente”
(VERNALHA, 2016, p. 01).
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Como destacou o Rafael Poco (Politica: Modo de Usar, 3° episodio, 2017), “o
que vem surgindo agora é uma percepc¢ao de que Estado ndo tem todas as respostas,
mas pode ativar na sociedade onde estdo as melhores competéncias para resolver
problemas”. No cotejo dos desafios e oportunidades inerentes ao contexto,
demonstrar-se-4 que as atuais dificuldades inerentes a crise econémica, financeira e
sanitaria servem como gatilho para a concepc¢ao de uma gestéo publica mais proativa
e apta a inovacao, e tem no sistema do CDUSP um importante mecanismo, o que é
de grande valor para o (a) gestor (a).

Ou seja: a Lei 13.460/2017 oferece ao (a) gestor (a) instrumentos que
possibilitam o amparo e a legitimidade para as decisdes sensiveis, uma primorosa
fonte de informacéo para o projeto politico a ser desenvolvido e, ainda, um relevante
instrumento para a captacdo de solucbes e inovacfes, em consonancia com 0s
pressupostos de um estado mobilizador.

Finalmente, em relagdo aos impactos para a cidadania, cumpre destacar que
a proposta de associar tecnologias a transparéncia dos dados governamentais,
conforme disposto na CDUSP, pavimenta o caminho de integracéo entre a sociedade
e a Administracdo Publica, ampliando a possibilidade de intervencdo cidada no
processo decisorio e no controle da gestao estatal.

Salienta-se, portanto, a relevancia do acesso a informacéao, especialmente no
tocante a carta de servicos prevista no Cédigo em estudo, considerando que 0 usuario
cidaddo bem municiado de informacdes sera eficaz fiscal das contas publicas,
controlador de gastos publicos e de deliberacdes injustas ou ilegitimas, e, também,
um forte aliado do controle externo contra as perniciosas pragas da corrupg¢do e da
ma gestdo. Por consequéncia, é possivel acreditar, também, na elevacdo da
expectativa da sociedade por qualidade na realizacdo das politicas publicas pelo
governo, fortalecendo a democracia participativa.

No mesmo sentido, fundamental que se observe o potencial da agcdo humana
na sociedade hiperconectada. Nas consideracdes de Pablo Collada (Diretor Executivo
da Fundacién Ciudadano Inteligente, Santiago/Chile), fundamental aproximar os
cidadédos dos canais de transparéncia, devido as potencialidades perceptiveis. Em
suas consideracdes, 0s jovens estavam cada vez menos participativos nos temas
publicos; por outro lado, cada vez mais, as pessoas usavam as ferramentas digitais

para participar. Sugere, entéo, a juncdo desses dois elementos, visando integrar as
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ferramentas digitais e a linguagem das redes sociais para habilitar espacos de
participacéo (Politica: Modo de Usar, 3° episodio, 2017).

Alinhado com esse propoésito, € possivel verificar que as ferramentas do
CDUSP, tais como avaliacdo continuada dos servicos publicos, os conselhos de
usuarios de servicos publicos e a ouvidoria, conferem também sensacdo de
empoderamento ao cidaddo e a sociedade, fomentando competéncias ligadas a
cooperacao, espirito critico e criatividade.

Ademais, fundamental que o implemento dos canais institucionais em
comento seja voltado ao aprimoramento do didlogo e as manifestacdes responsaveis,
com a tecnologia a servi¢o da legitimidade, do esclarecimento matuo e da busca por
interesses comuns.

Recorde-se que, do contexto atual, emergem dois grandes desafios: repaginar
a democracia digital, para expurgar a deliberac&o incoerente que distorce agregados
decisorios, e superar o enviesamento do processo democrético, visando qualificar a
participacdo social (FREITAS; TEIXEIRA, 2019, p. 244). A implementacdo do CDUSP
representa, entdo, uma alternativa a polarizacdo odiosa, a manipulacédo robotica, a
retérica dolosa e a propagacdo das fake news que maculam as redes sociais,
possibilitando-se, com isso, a constru¢ao de “pontes sobre os muros” que atualmente
dividem nossa sociedade, parafraseando Zygmunt Bauman (2017).

Nota-se, com isso, oportuna mudanca de paradigma, na medida em que o
usuario cidadéo, até entdo alijado das decisdes e processos, salta para o centro do
processo decisério, saindo da relacdo de subordinacdo para a efetivacdo do
accountability vertical (O’'DONNELL, 1998).

Compreendidos a relevancia e os potenciais impactos do CDUSP, a partir do
capitulo seguinte, pormenorizar-se-do os fatores que evidenciam a oportunidade de
regulamentacdo especifica de cada Poder e esfera de governo no desafiador cenario

atual.

2.3 O NOVO NORMAL NA ADMINISTRACAO PUBLICA

Tomando por referéncia as consideracdes do consagrado historiador
israelense Yuval Noah Harari (2020), no confronto aos efeitos danosos da pandemia
nas relagdes politicas, sociais, econdmicas e politicas, faz-se essencial um espirito de

cooperacao, inovacgao e confianca. Superada essa tempestade, sustenta o autor que
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0 planeta serd outro, considerando que muitas das medidas atuais de emergéncia
deverdo ser estabelecidas como rotinas fixas, pois as emergéncias aceleram os
processos historicos. Com isso, as decisfes que em tempos normais levariam anos
de deliberacéo, neste contexto demandam poucas horas.

Com efeito, a crise sanitaria instalada no pais exaltou a necessidade de
transformacdo da administracdo publica brasileira, impés novos desafios a gestédo
(traduzindo-se, de imediato, em severas mutacdes nas rotinas gerenciais e de
trabalho, muitas das quais se tornardo permanentes) e acrescentou novos desafios e
oportunidades para uma administracéo publica digital.

A presente analise € essencial para a compreensdo do que se pode esperar
em termos de obstaculos e condi¢cdes dos entes enderecados nas pesquisas no que

se refere a participacao social.

2.3.1 Administracédo publica digital.

No conjunto de medidas empreendidas pelos gestores visando frear ou diluir
no decorrer do tempo o célere contagio decorrente da pandemia e, de certa forma,
evitar o colapso do sistema de saude, destacam-se as medidas voltadas a
virtualizacao de servicos publicos. De fato, essas medidas foram imprescindiveis para
evitar o contagio e preservar a continuidade das atividades administrativas.

Nesse sentido, a crise atual foi propulsora ao desenvolvimento de uma
administracdo publica mais digital (SCHIEFLER, 2020). Deveras, ao longo dos
longinquos meses de pandemia, varias foram as aplicacdes digitais desenvolvidas e
adotadas pelas administracGes publicas dos entes nacionais. Com isso, atividades
que, antes da crise, eram realizadas de forma presencial, hoje sdo desenvolvidas em
ambiente virtual, a exemplo das sessfes virtuais dos Poderes (Legislativo e
Judiciario), dos atendimentos ao cidadao e das audiéncias publicas virtuais realizadas
por diversas prefeituras, em face da impossibilidade de realizacdo de audiéncias
publicas presenciais.

Ademais, com a decretacdo da Emergéncia em Saude Publica de importancia
Nacional (ESPIN) e as sucessivas medidas de distanciamento social, aplicativos de
mensagens e videoconferéncia (Meet, Teams, Zoom, Skype, YouTube, WhatsApp,

Telegram, etc) se tornaram comuns nas organizacdes, apresentando inumeros
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recursos aptos a conferir maior participacao popular, publicidade e transparéncia do
gue um processo exclusivamente presencial.

Com isso, acelerou-se o0 movimento reformista mais significativo na gestéao
publica nacional, decorrente da virtualizagdo dos procedimentos e servicos
governamentais: o “E-government”(governo eletrénico ou “e-gov”), que vem rendendo
resultados excepcionais em termos de organizacdo das informacdes, reducéo dos
custos, aumento da transparéncia nas compras governamentais, facilitacdo do
controle social e, por consequéncia, realizando a democracia no ciberespaco e
reduzindo o potencial de corrupcao e improbidade.

Recorde-se, nesse sentido, os vultosos recursos que ja vinham sendo
aplicados nas entidades publicas, a exemplo da computacdo em nuvem, do
processamento de Big Data, da tecnologia blockchain nos processos de contratagbes
publicas, do uso de ferramentas que operam com inteligéncia artificial, dentre outros
capazes de conferir eficiéncia, transparéncia, participacdo social, controle,
simplificacdo da burocracia, agilidade e qualidade na prestacéo de servicos publicos.

De igual modo, as plataformas sociais e digitais jA vinham reduzindo
consideravelmente as barreiras que davam aos lobistas e despachantes uma
vantagem comparativa no processo deliberativo e informacional. O agendamento ou
a realizacdo de determinados servicos publicos que, antes, demandavam contratacao
de determinado individuo bem relacionado no 6érgao, hoje estdo potencialmente “ao
alcance de um clique”. A reunido que, anteriormente, era realizada reservadamente
no gabinete de um parlamentar ou gestor, hoje é viavel no mundo online, seja a partir
de mobilizagbes espontaneas ou por iniciativa de influenciadores digitais.

Trata-se de um novo ambiente com mudltiplas potencialidades, que eleva
acentuadamente a velocidade e o dinamismo dos temas, razdo pela qual as
organizacdes precisam se adaptar, notadamente porque o menor avango do “e-gov”
€, justamente, na interatividade com os cidadaos, fomentando o accountability vertical.
“A participacdo social tem sido estimulada, de forma simplificada, por meio de
aplicativos” (FERNANDES, 2019, p. 192).

Nota-se, portanto, a consolidagdo da “administracéo publica digital”, o que
vem demandando crescentes esfor¢os e investimentos em modernas tecnologias, e

com potenciais realizacdes em prol da eficiéncia, transparéncia, participagdo social,
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controle, simplificacdo da burocracia, agilidade e qualidade na prestacdo de servigos
publicos, entre outras transformacdes.

A partir do processo virtual, por exemplo, tem-se a celeridade na expedicao
de intimacgdes, no protocolo de peticdes e nas tomadas de decisdes; a diminuicdo do
tempo ocioso do processo parado na reparticdo publica; a qualificacdo dos servidores
para atuar numa administracdo publica mais tecnoldgica; a diminuicdo dos impactos
ambientais; a mitigacéo de tarefas repetitivas; e a tramitacdo simultanea ou paralela
entre diversos 6rgdos publicos (SCHIEFLER, 2019).

Com efeito, a célere incorporagéo de tecnologias contemporaneas inovadoras
é essencial para o desenvolvimento de uma administracdo publica moderna e
tecnolégica, apta ao atendimento das demandas contemporaneas, aos direitos
fundamentais e a qualificada prestacdo de servicos publicos digitais.

Forcoso reconhecer que remanesce a exclusdo digital de grande parte da
populacdo. A desigualdade de acesso as tecnologias pelos cidaddos se constitui o
grande desafio no uso de tecnologias nas praticas de governanca, considerando que,
0S grupos mais escolarizados e de maior renda possuem melhores condi¢cdes de
usufruir das linguagens e equipamentos introduzidos pelas novas tecnologias (NEVES
et al., 2019). Conforme Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua -
Tecnologia da Informacéo e Comunicacao (PNAD Continua TIC) de 2018, divulgada
pelo IBGE, 45,96 milhes de pessoas, cerca de 25% da populacao brasileira com 10
anos ou mais de idade néo utilizaram a rede no periodo do levantamento.

Igualmente, inconteste que o recente processo de digitalizacéo precisou, em
parte, ser feito as pressas, ndo sendo precedido por estudos voltados a adaptacéo
dos servicos o que, numa certa medida, transferiu a burocracia do mundo fisico para
o digital, desencadeando o fenbmeno que a pesquisadora Leticia Piccolotto (2020)
define como “e-burocracia”.

Contudo, conforme dito outrora, o contexto de pandemia do coronavirus
revelou ser essencial ampliar o acesso a internet pela populacdo em geral, sem
prejuizo dos demais debates quanto a governanga, a educacdo e a infraestrutura
tecnoldgica. Até porque, de acordo com a “Estratégia de Governo Digital” para o
préoximo biénio, o governo federal pretende alcancar os 100% de digitalizacdo até o
fim de 2022, o que possibilitaria a economia de R$ 38 bilhdes entre 2020 e 2025.

Nesse sentido, convém pontuar que a recente Lei 14.129/2021 (ainda nao vigente)
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prevé prestacao digital dos servi¢os publicos por meio de tecnologias de amplo acesso
a populacéo, inclusive de baixa renda ou residente em areas rurais e isoladas.

Outra das principais decorréncias da pandemia foi a generalizacdo do home
office. A necessidade de isolamento social como medida de contencéo ao coronavirus
exigiu, também, adaptacdo ao trabalho ou estudo remoto. Em consequéncia, alguns
orgdos suspenderam as atividades presenciais e outros adotaram medidas de
restricdo visando, com isso, resguardar grupos de risco. Evidentemente, isso ndo
significou auséncia de continuidade da atuacéo funcional dos servidores. Ao contrario,
hé registros que evidenciam melhor funcionamento no que se refere a produtividade
a partir do trabalho remoto, além da reducdo de custos. O governo federal, por
exemplo, economizou R$ 1 bilhdo com trabalho remoto de servidores durante a
pandemia (entre abril a agosto), conforme dados divulgados (ECONOMIA, 2020).

Por essas razbes, ao que tudo indica, trata-se de mais um “legado” que,
atrelado a transformacdo digital, sera incorporado como prética definitiva (OIT, 2021).
A Administracdo Publica Federal, por exemplo, visando ampliar e normatizar a adocéo
do teletrabalho, publicou a Instrucdo Normativa n° 65, estabelecendo orientacdes para
a adocdo do regime nos 6rgaos e entidades integrantes, com foco na entrega de
resultados e reducéo de despesas administrativas.

Com tais medidas, assegurou-se a continuidade do servico publico referente
as atividades que, mesmo nédo estando relacionadas com o combate da doenca, nao
poderiam ser negligenciadas.

Ndo obstante, fundamental que sejam aprimorados mecanismos
compensatorios em relagdo a relativa fragilizacdo da rotina de controles decorrente
da auséncia in loco ou em campo dos servidores publicos. Especialmente nesse
momento de crise, o aprimoramento do accountability sobre a correta alocagédo dos
recursos publicos se mostra essencial, evitando que a ma-gestao dos recursos seja
mais devastadora que o préprio virus, o que reitera a relevancia do CDUSP.

Para tanto, essencial, nesse processo, que a internet seja utilizada pelos
orgéos e entidades como principal meio de divulgagcéo de suas contas, possibilitando,
também, canais digitais mais efetivos de participacao popular, notadamente em face
das disposicdes do Codigo de Defesa dos Usuarios dos Servigos Publicos.

E ha espaco para essa evolugdo, conforme dito outrora. Nota-se, ainda,

subutilizacdo do potencial interativo do ambiente virtual, com préaticas de governanca
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eletrdbnica mais relacionadas a oferta de informacbes e de servicos do que a
participagcdo efetiva do cidaddo nas decisdes governamentais (PRZEYBILOVICZ;
CUNHA; MEIRELLES, 2018; DE SOUZA; CURI; NUINTIN, 2019). Ademais, a
exploracdo dos recursos tecnoldgicos esta aquém, comprometendo o potencial de
transformacao e empoderamento inerente as plataformas virtuais.

As plataformas digitais ndo promovem satisfatoriamente a visibilidade de
diversos grupos sociais (principalmente, os mais vulneraveis, excluidos, minoritarios
e segregados). Como bem ponderou Ismar Capistrano Costa Filho (2020),
fundamental distinguir a simples pré-atividade ou engajamento de usuarios nas redes
sociais, fenbmeno notavel nos dias atuais, de uma efetiva participagdo social,
considerando que participacdo presume inclusédo social e didlogo e partilha de poder.

A respeito do que se observa nos dias atuais, em suas consideracdes:

Essa organizacgédo social, consolidada pela politica dos algoritmos das redes
sociais digitais, serve nao apenas para fortalecer a visdo de mundo de cada
grupo como colabora para evitar as desgastantes e interminaveis discussoes
divergentes. Esta abertura da caixa de pandora através da globalizacéo
(WOLTON, 2004), ao invés de sé aproximar as culturas, como a Aldeia Global
idealizava (McLUHAN, 1969), tem intensificado os conflitos sociais. Neste
contexto, os lagos de pertencimento que gerem 0O encontro necessario a
participacdo social, se fragilizam ou até mesmo se inviabilizam. (COSTA
FILHO, 2020, p. 07)

E é essencial que se atente a essa necessidade, pois se observa que quando
0s canais efetivos de participacdo atrelados a recursos tecnologicos nao sao
explorados devidamente, o ambiente virtual perde seu potencial de transformacéo e
empoderamento (NEVES et al., 2019).

Isso demonstra que, na implementacdo dos instrumentos inovadores da
CDUSP, igualmente essencial a utilizacdo de campanhas e estratégias mobilizadoras
visando atrair utilizacdo, a exemplo da possibilidade de postagens em redes sociais a
partir da “Plataforma Virtual dos Conselhos de Usuarios”, gerenciada pela CGU, sem
prejuizo, inclusive, de estudos vindouros voltados a concepcdo de um Viés
recompensatério (como oferecimento de beneficios culturais em contrapartida, por
exemplo), além de avancar os estudos voltados ao aperfeicoamento das “plataformas
digitais desenvolvidas com o propdsito especifico de proporcionar a ampliagdo ou
reconfiguracdo dos processos democraticos e o0 incremento da participacdo politica
por parte de uma camada cada vez maior da populagao” (FERREIRA, 2020, p. 02).

Bem assim, salutar que os perfis oficiais em redes sociais possam ir além da

mera publicagdo de noticias governamentais, tornando-se I6cus de recebimento de
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sugestdes, reclamacdes e demandas da populagéo, conferindo respostas céleres as
demandas dos administrados e amplificando os instrumentos da Lei 13.460, com
novas aplicacdes voltadas ao aprimoramento da participacdo, de debates construtivos
nos féruns relacionados aos temas e da prestacdo de contas de forma clara, facil,
dindmica, acessivel e amigavel. Da mesma forma, considerando o poder imensuravel
de propagacdo em redes sociais, indispensavel que os 6rgdos do accountability
horizontal as tenham como aliadas no combate a corrupcao e a improbidade.

Certamente, o conjunto das providéncias visando a plena utilizacdo das
potencialidades em comento demandard investimento financeiro. Contudo, tal custo
sera infimo se comparado os gastos publicos desnecessarios e, ndo raras vezes,
voluptuérios, recorrentemente pautados no noticiario nacional.

Nesse sentido, relevante destacar que o atual estagio demonstrou, na pratica,
ser capaz de assegurar, nos meios tecnoldgicos, a participacdo popular, controle
social, publicidade, transparéncia e legitimidade aos processos no ambito do
Judiciario, Legislativo e Executivo. Mas ndo se pode perder de vista, claro, as
potencialidades inerentes as tecnologias da informacéo para fins de concretizacdo dos
instrumentos concebidos pelo CDUSP.

Até porque, a recente Lei do Governo Digital (Lei 14.129, de 29/03/2021), que
em breve entrard em vigor, demandara, por parte da gestdo publica, entre outras
diretrizes, o incentivo a participacdo social no controle e na fiscalizacdo da
administracdo publica e a adocédo preferencial, no uso da internet e de suas
aplicacoes, de tecnologias, de padrdes e de formatos abertos e livres, conforme
disposto no Marco Civil da Internet (Lei 12.965/2014). Para tanto, sera essencial
adocdo de solucbes digitais para a gestdo de suas politicas finalisticas e
administrativas para viabilizar prestacédo digital dos servicos publicos, o que coaduna

com o objeto de estudo.

2.3.2 Flexibilizagao das formalidades

O enfrentamento da pandemia exigiu acdes mais celeres e dinamicas da
Administracdo Publica, o que, indubitavelmente, mostrara-se incompativel com o
formalismo inerente aos institutos tradicionais de contratacdes. Nas consideracdes de

Justen Filho (2020), a maior crise sanitaria mundial da nossa época evidenciou a
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dificuldade de solucionar problemas novos a partir dos institutos, regras e principios
antigos, que foram concebidos para uma situacao de normalidade.

O autor e organizador da obra “Covid-19 e o Direito Brasileiro”, discorrera que
“ndo significa negar importancia ou validade dos institutos juridicos do passado. Os
valores e concepgdes continuam vigentes e se integram no patrimonio civilizatério do
direito administrativo” (FILHO, 2020, p. 12).

Contudo, as exigéncias da crise atual tornaram visiveis as deficiéncias do
direito administrativo produzido no século passado, evidenciando a necessidade de
solugdes juridicas adequadas aos novos contemporaneos. E isso ensejou a edi¢do de
diversas inovagbes legislativas e regulamentares, buscando produzir solugdes
compativeis com a gravidade dos problemas. “O ritmo das inovacgbes reflete a
dinamica dos fatos” (FILHO, 2020, p. 13).

Nesse sentido, sucederam atualizacbes legislativas visando, justamente,
introduzir modelo de contratagéo apto ao enfrentamento da crise. Conforme resumido
pelos autores Carmen Boaventura e Marcus Alcantara (2020), a Lei 13.979/2020
surgiu, justamente, para disciplinar o novo formato das compras publicas, com regras
mais flexiveis para viabilizar contratacbes mais céleres e eficientes em funcdo do
contexto. Outros normativos, na sequéncia, seguiram essa linha, a exemplo da MP
926/2020 (alteracdes no texto da Lei 13.979/2020), posteriormente convertida na Lei
n° 14.035/2020; da MP 951/2020, com a possibilidade de dispensa através do sistema
de registro de precos, que perdeu a sua eficAcia sem conversdo em lei; e da MP
961/2020, com a possibilidade expressa de pagamento antecipado, a ampliacdo dos
limites da dispensa de licitagdo em razdo do valor, prevista no art. 24, incisos | e Il da
Lei 8.666/93 e a ampliacdo do uso do regime diferenciado de contratacéo, convertida
na Lei 14.065/2020.

A adocao de padrBes normativos voltados a flexibilizagdo das contratagfes,
nesse contexto, indica que os rigores formais se contrapbem a eficiéncia nos
investimentos de recursos publicos.

Em contrapartida, o atual cenario se mostra, também, mais suscetivel a
corrupcéo. Sobre o tema, Renato Fenili (2020), tratou o cenario da pandemia do
coronavirus como favoravel a corrupcdo, em razdo do montante de recursos
financeiros direcionados ao combate da doenca, da fragilizacdo dos parametros de

precos como balizadores das contratacdes em razdo do novo equilibrio de oferta e
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demanda, dos impactos as instituicdes publicas (inclusive érgaos de controle) pelo
isolamento social e do vasto volume de contratacbes emergenciais, processadas por
meio célere e com menor rigidez no controle.

Como destaca o autor, a vulnerabilidade a corrupcdo € decorrente da
flexibilizacao do controle, seja por conta das inovagdes normativas, seja por conta dos
impactos as instituicbes publicas (incluindo 6rgdos de controle) decorrentes da
suspensao de atividades presenciais, aspecto anteriormente tratado.

Contudo, fundamental observar que a ruptura com o paradigma do formalismo
trazida pelas alteragOes legislativas introduziu novos caminhos para o futuro das
contratagdes publicas. Isso porque, tal qual o “legado” atrelado a transformagao
digital, ha claros sinais de que muitas dessas inovacbes normativas serao
incorporadas como padrées definitivos, considerando a economicidade atrelada a
reducdo do custo transacional.

Com isso, restam claras as perspectivas de que as alteracdes legislativas
supramencionadas incentivem contratacdes mais céleres e eficientes ndo somente no
periodo de pandemia, mas também no futuro.

Ademais, a relativa flexibilizacdo das formalidades foi acompanhada pela
concretizacdo de mecanismos mais intensos de publicidade e transparéncia. A Lei
14.065/2020, por exemplo, trouxe dispositivo relativo a transparéncia nas
contratacdes, no sentido de que os atos decorrentes da referida lei deveriam ser
tornados publicos em sitio oficial da Internet.

Nesse sentido, como bem destacou Jefferson Lemes dos Santos (2020), trata-
se de uma mudanca de postura, em que as formalidades séo substituidas por novos
instrumentos de transparéncia, o que apresenta um horizonte mais coerente para as
contratacdes publicas. Contudo, importante ressalva nos traz o referido autor, no
sentido de que a efetividade do referido mecanismo depende de um conjunto maior
de politicas e instrumentos que ampliem o controle social sobre a gestao publica.

Com isso, novamente, nota-se o clamor pela efetividade do accountability
social sobre os dispéndios publicos. De igual forma, conforme ser4 amplamente
exposto no tépico seguinte, essencial que as acdes céleres e dinamicas possibilitem,
via mecanismos da CDUSP, a formacao de parcerias com a sociedade civil, por meio

de canais de fomento e incentivo a inovacéo e ao empreendedorismo social.
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2.3.3 Inovacao na gestao publica

Inicialmente, remete-se ao conceito do Manual de Oslo (2005), que elenca
como requisito minimo a definicdo de inovacdo a implementacdo de produtos,
processos, métodos de marketing ou organizacionais novos ou significativamente
melhorados.

Alinhado com essa definicdo, porém tratando especificamente sobre inovagao
na gestao publica, Peter Spink (2006) define como a implementagéo de inovacdes ou
melhorias que promove mudanca substancial, quantitativa ou qualitativa, nas préticas
e estratégias anteriores.

Feitas essas consideracfes conceituais, essencial discorrer que o contexto de
enfrentamento da pandemia e do agravamento das crises antecedentes, reforgcaram
o clamor por solugcbes inovadoras que possibilitem explorar o entrelugar (ENAP,
2020), onde as guestdes emergentes (como o futuro do trabalho a distancia, ética da
tecnologia, equilibrio entre economia e salude) coexistem com os problemas
remanescentes de outrora (fome, pobreza, violéncia, ineficiéncia dos servigos).

Na administracao publica, os sucessivos modelos de gestdo, desde o modelo
burocratico, passando pela nova administracdo publica até o movimento da
governanca publica, buscaram, apenas, superar as deficiéncias dos anteriores. N&o
configuraram modelos de ruptura, revelando pouca inovacao (SECCHI, 2009).

Por isso, “um dos caminhos mais curtos para romper a légica incremental de
programas governamentais obsoletos na prestacao de servigos publicos € a inovacao
social” (JOHANNPETER; UNGER, 2015, p. 49). Referida alternativa seria viavel por
meio de parcerias com a sociedade civil, através de canais de incentivo a inovacgéo e
ao empreendedorismo social.

Bem assim, a oferta de servicos publicos deveria ser pautada pelo
atendimento as demandas da populacéo e pela adequacao a sua natureza dinamica,
0 que exigiria do Estado um desenho institucional adaptativo e aberto a inovacédo, com
arranjos institucionais que incorporassem a inovagao social a agenda publica
(JOHANNPETER; UNGER, 2015).

Com base nisso, convém, novamente, enaltecer os canais institucionais
oriundos do CDUSP, considerando que possibilitam o fomento & inovacao, a partir dos

Conselhos, por exemplo, e que possibilitam pautar os servicos ao atendimento as
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demandas, a exemplo do espectro de possibilidades atreladas as ouvidorias e as
avaliac6es de servicos publicos.

E bem verdade que o experimentalismo na provisdo dos servicos publicos
encontra resisténcias. Nesse ponto, forcoso reconhecer que, por muito tempo,
observou-se atuacdo dos 6rgdos de controle orientado por uma espécie de rigidez
uniformizadora, ancorada na cultura da desconfianca, igualando o gestor de boa-fé ao
gestor de ma-fé no temor do controle, substituindo, com isso, a inovacéo pelo mero
cumprimento formal de protocolos. Sobre esse fendmeno, Johannpeter e Unger
(2015) discorreram, também, quanto a necessidade de reorientar a Iégica do controle
administrativo sobre a acdo do Estado, retirando-se as amarras que impedem a
inovacado do gestor de boa-fé e fortalecidas as ferramentas de proibicao e de controle
das condutas danosas e, por conseguinte, das puni¢cdes sobre o gestor de ma-fé.
Conforme os autores, o Estado vanguardista, pautado na eficiéncia, “deve internalizar
0 experimento e o risco como partes inerentes ao novo modelo de desenvolvimento”
(JOHANNPETER; UNGER, 2015, p. 27).

Antes de aprofundar no tema, fundamental enaltecer a relevancia dos 6rgaos
de controle na garantia do Estado democratico de direito brasileiro. O TCU tem
demonstrado capacidade de exercer o controle externo de forma construtiva e efetiva,
como se observa nas esferas de infraestrutura, governanga e desenvolvimento
regional. Bem assim, a atuacdo do MPF no combate a corrupcéo nos anos recentes
vem dando impulso a moralizacdo da Administracdo Publica. Estes avang¢os nao
podem ser desconsiderados por eventuais excessos e distor¢cdes que comprometam
o funcionamento do Estado (GAETANI, 2018).

Bem assim, a imprensa livre e atuante é de suma importancia a disseminacao
das informacdes, ao exercicio da accountability e a garantia e manutencao do Estado
democratico de direito.

Contudo, forgcoso reconhecer outro fendémeno que precedeu a pandemia e que
vinha sendo bastante debatido: o “apagao das canetas”, decorrente da absteng¢ao da
tomada de decisdes por parte dos gestores com medo da reagéo dos controladores e
da propagacdo midiatica. Recorrentemente, gestores que ocupavam cargos de
destaque, responsaveis por decisdes relevantes dentro da administracado publica,

eram paralisados pelo medo dos excessos por parte dos 6rgdos de controle, das
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investigagBes, dos processos judiciais e da cobertura midiatica, muitas vezes
veiculando informagdes incorretas ou incipientes.

Em didatica explicacdo sobre tal fenbmeno, o professor Fernando Vernalha
(2016), em seu artigo “O Direito Administrativo do Medo: a crise da ineficiéncia pelo

controle” leciona que:

Decidir sobre o dia a dia da Administragcdo passou a atrair riscos juridicos de
toda a ordem, que podem chegar ao ponto da criminalizacdo da conduta. Sob
as garras de todo esse controle, o0 administrador desistiu de decidir. Viu seus
riscos ampliados e, por um instinto de autoprotecdo, demarcou suas ag¢oes a
sua “zona de conforto”. (...) E é compreensivel a inibicdo do administrador
frente a esse cenario de ampliacdo dos riscos juridicos sobre suas acdes.
Afinal, tomar decis8es sensiveis pode significar ao administrador o risco de
ser processado criminalmente. (VERNALHA, 2016, p. 02)

Em face disso, o processo de tomada de decisao ficara, muitas vezes, adstrito
as interpretacdes mais conservadoras das disposicfes normativas, alinhadas com os
entendimentos dos 6rgaos de controle, 0 que, por vezes, resulta em maior ineficiéncia
da administracdo publica, comprometendo a perspectiva de inovacdo nas politicas
publicas.

Tratando-se de uma obra publica, por exemplo, a posicdo mais protetiva ao
gestor publico consiste em, simplesmente, esquivar-se dos riscos pessoais,
deliberando pela paralisacdo da obra, o que pode se tornar deveras prejudicial ao
interesse publico. Nas licbes de Joel de Menezes Niebuhr (2020), o interesse publico
vai para o segundo plano, o que paralisa a administracdo e compromete a eficiéncia.

E evidente que o direito administrativo do medo, corriqueiro em tempos de
normalidade, foi acentuado no atual contexto, considerando, por exemplo, as
contratacdes publicas emergenciais sob a égide do direito provisorio.

Mas é fato, também, que a necessidade de prover solucdes céleres para o
enfrentamento a Covid-19 criou um ambiente mais receptivo a inovacao, impondo-se
uma postura de autocontencdo aos juizos empreendidos pelos agentes
administrativos, vislumbrando-se uma perspectiva de cooperagdo com a participacéo
de 6rgaos de controle durante todas as etapas decisorias (CASA CIVIL, 2020). Na
compreensao de Niebuhr (2020), viabilizou o controle exercido com verdadeira
deferéncia, abdicando-se de juizos prévios e sem ostentagéo da punigao.

Numa certa medida, tratou-se de sacramentar um ambiente de cooperacao

gue ja vinha sendo consolidado em nosso ordenamento, a exemplo do Decreto
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9.830/2019, que prevé a atuacdo dos 6rgaos de controle priorizando acdes de
prevencao aos processos sancionatérios (art. 13, §1°).

Ademais, com a Medida Provisoria 966/2020, limitou-se a responsabilizacao
dos agentes publicos por decisdes relacionadas a pandemia apenas a casos de dolo
ou erro grosseiro na conduta. Isso porque, no contexto de complexa gravidade, o
“apagéao das canetas” poderia desencadear consequéncias catastroficas.

Além disso, mostra-se fundamental a aplicacdo de medidas emergenciais e
pouco usuais na Administracdo Publica, buscando-se praticas que viabilizem
capacidade de adaptagao e a busca por solugdes inovadoras pelo governo.

E é nesse ambiente fértil e propicio & inovacdo que se faz de extrema
relevancia a efetivacdo das disposicbes do CDUSP, visando institucionalizar a
capacidade de inovacédo, desafio central para que o Estado brasileiro se modernize e
agregue praticas voltadas a democracia participativa.

Da “patria mae do Brasil”, um exemplo valioso: a capital portuguesa é, hoje,
considerada a terceira cidade mais inovadora do mundo, de acordo com o estudo da
empresa Ambr Eyewear. E, nas do professor e futurista Paulo de Soeiro Carvalho,
outrora diretor geral de Economia e Inovacdo da Camara Municipal de Lisboa, o
diferencial foi trazer as pessoas para o centro das decisbes (CORREIO, 2020). Ao
longo da ultima década, a capital portuguesa, outrora simbolo da crise econdémica,
tornou-se um palco de atracdo de investimentos, a partir da gestdo de dados e da
transformacao da cidade num verdadeiro laboratério de inovacdo, em consonancia
com o conceito de smart cities.

Nesse ponto, convém enaltecer a Lei 14.129/2021, recentemente publicada,
gue regulamenta a instituicdo de laboratorios de inovacao pelos entes publicos, como
“‘espagos abertos a participacdo e a colaboracdo da sociedade para o
desenvolvimento e a experimentacdo de conceitos, de ferramentas e de métodos
inovadores para a gestao publica” e, também, para “o tratamento de dados produzidos
pelo poder publico e a participacédo do cidadéo no controle da administragao publica”
(art. 4°, inc. VIII). Referidos laboratdrios terdo, entre outras diretrizes, a “colaboragao
interinstitucional e com a sociedade”; o “foco na sociedade e no cidadao”; o “fomento

a participacao social e a transparéncia publica” (art. 45, incisos I, IV e V).
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Também no propédsito de enaltecer o papel da sociedade no processo de
inovagéo, digno de registro a iniciativa da Rede Nacional de Ouvidorias, com a
realizacao do “Concurso de Boas Praticas da Rede Nacional de Ouvidorias”.

A Rede Nacional de Ouvidorias’, tem a finalidade de integrar as acdes de
simplificagéo desenvolvidas pelas ouvidorias dos Poderes da Unido, dos Estados, do
Distrito Federal e dos Municipios. Periodicamente, realiza o concurso com o objetivo
estimular, reconhecer e premiar iniciativas desenvolvidas pelas ouvidorias publicas
em todos os niveis da federacdo, que promovam o aprimoramento do controle social,
a ampliacdo de espacos e canais de participacao social na gestdo e a melhoria na
prestacdo de servigos publicos por meio de ouvidorias nesses tempos dificeis de
pandemia e crises agudas.

Conforme se vé no regulamento do concurso (Resolugdo n° 26/2020), as
categorias do referido concurso refletem, justamente, esses propositos:

a) Fomento a participacdo e ao controle social em tempos de pandemia:
referida categoria reconhece as ouvidorias como instrumentos de participacao e
controle social, e consagra acfes inovadoras de educacao cidada e de mobilizacéao
voltadas ao fomento da participagcdo e do controle social, além das iniciativas
construtivas de instrumentos facilitadores do engajamento social, do uso das
informacdes publicas pelos cidaddos e da avaliacdo cidada de servigos publicos,
enfrentando os desafios inerentes a pandemia.

b) Desenvolvimento de capacidade institucional: concorrem, nessa categoria,
boas praticas voltadas ao incremento da autonomia de analise das manifestacdes, da
influéncia da ouvidoria nas a¢fes do 6rgdo e, consequentemente, da qualidade dos
servicos publicos prestados, neste novo contexto de saude publica.

c) Melhoria da gestéo e das entregas aos usuarios de servi¢os publicos: visa
premiar acdes voltadas a simplificacéo e desburocratizacéo dos processos que focam,
sobretudo, na oferta de resultados a sociedade, com mecanismos transparentes de
avaliacdo desses resultados visando aprimoramento permanente dos servicos

publicos pelos 6rgéos e entidades.

7 A Rede foi criada pelo Decreto n. 9.492/2018, sob a coordenagéo da Ouvidoria Geral da Unido. Todas
ouvidorias que fazem a ades&@o podem utilizar gratuitamente a Plataforma FalaBR e ter acesso as a¢des
de capacitacdo para agentes publicos em matéria de ouvidoria, acesso a informacéo, simplificacédo de
servigos, entre outros.
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d) Tecnologia, Seguranca da Informagéo e Protecdo de Dados Pessoais:
consagra estratégias inovadoras de Tl em Ouvidoria que garanta a seguranca da
informacéo, com a adocao de medidas de protecdo de dados pessoais.

As boas praticas sao avaliadas conforme critérios de: criatividade e inovacgao,
que leva em conta a originalidade da pratica e a capacidade inventiva para a resolucao
de problemas; custo-beneficio, atrelado ao processo de implementacdo e baixa
burocratizacdo dos processos em relacdo aos beneficios decorrentes da pratica;
impactos da iniciativa/ contribuicdo para a efetividade, que se refere a capacidade da
pratica em gerar efeitos positivos nas politicas publicas ou nos processos de trabalho
da organizacdo; e simplicidade e replicabilidade, que se refere a viabilidade de
implementacdo, permitindo o aproveitamento da experiéncia ou adaptacdo da
iniciativa a outros 6rgaos ou esferas do governo.

Trata-se, portanto, de valoroso exemplo de boa prética voltada a inovacéo a
partir do controle social no contexto de enfrentamento a pandemia, que corrobora a
relevancia da ouvidoria publica no protagonismo dessas ac¢des.

Finalmente, essencial ressaltar que os propdsitos de fomentar a participacao
e o controle social, a melhoria qualitativa dos servigos publicos, o aprimoramento da
gestdo, a desburocratizacdo e o aperfeicoamento tecnolégico combinado com a
seguranca da informacgéo séo, justamente, pressupostos do CDUSP, o que reforca a
necessidade de efetivacdo nos entes publicos do estado de Sergipe, conforme objeto

de estudo que sera analisado posteriormente.
2.4 SINTESE REFERENCIAL

O CDUSP, conforme amplamente exposto, trata de tema relativamente
recente, que se insere na linha de pesquisa vinculada a administracdo publica
democratica e participacdo social. Nesse sentido, além dos precursores referenciais
especificos sobre a Lei 13.460/2017, analisou-se obras norteadoras dos objetivos
especificos, possibilitando compreenséo da relevancia da regulamentacéo normativa,
das diretrizes atreladas ao funcionamento dos institutos concebidos pela norma, dos
possiveis obstaculos a implementacgéo da lei e, finalmente, dos aspectos essenciais a
concepcao do plano de acdo constante no produto técnico, conforme resumo

delineado nos paragrafos subsequentes.
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Nas secOes referentes aos temas cidadania e participagdo, foram
demonstrados relevantes aspectos referentes a administracdo publica
contemporanea e a interface entre o Estado e a sociedade a partir estudos realizados
por Justino de Oliveira (2005), que tratou do atraso do Estado contemporaneo na
instrumentalizagdo da participacdo. Em seguida, Guillermo O’Donnell (1998), que
evidencia a necessidade de aprimoramento das instancias de participacdo civica,
considerando o ainda atual diagndstico do sistema de accountability, analisado pelo
autor. Cléve e Franzoni (2013), por sua vez, possibilitam compreensao das raizes
histéricas dos prejuizos a participacdo na gestdo publica. Thiago Breus (2006), ao
discorrer quanto a necessidade de consolidacdo de estrutura estatal de participacéo
social, visando concretizar direitos fundamentais pendentes de efetividade. James
Holston (2013), com a relevante ponderacdo quanto a insuficiéncia de um regime
democréatico que ndo garantisse cidadania. E Cassio Lisandro Telles (2018), que
aborda quanto a necessidade de qualificacdo das informacfes e superacdo dos
obstaculos a participacao.

Referidos estudos foram essenciais a compreensdo da relevancia da
efetividade do CDUSP para superacdo dos obstaculos a cidadania, haja vista o
potencial dos instrumentos concebidos pelo normativo para viabilizar interagdo entre
a sociedade civil e o poder publico.

Tratando especificamente da defesa dos usuéarios de servigcos publicos,
constam referenciais precedentes a Lei 13.460/2017, cujos autores expdem teses
essenciais a compreensdao dos fundamentos e diretrizes do codigo ou dos seus
instrumentos, bem como dos potenciais impactos do normativo, tais como: Juarez
Freitas (2015), ao estabelecer como condi¢do a boa administra¢cdo o cumprimento de
deveres com participacdo social; Fernando Filgueiras (2011), que tratou a
necessidade de existéncia de um processo de legitimacdo as deliberacbes; Hely
Lopes Meirelles (2016), com o conceito doutrinario de alguns dos principios
posteriormente encampados pelo CDUSP; Thiago Breus (2006), que salienta a
importancia da transparéncia de dados, direito basico do usuario na forma do codigo
em analise, ao controle social; e Joseph Stiglitz (1999), que destaca a relevancia dos
dados a reducao das assimetrias informacionais.

No mesmo sentido, foram analisadas licdes doutrinarias que corroboram a

relevancia dos instrumentos do cédigo, tais como: Arruda & Kocourek (2008), cujas
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consideracdes sobre os conselhos de politicas publicas sdo essenciais a
compreensao do caréater inovador do conselho de usuarios, concebido pelo CDUSP;
Heidemann e Salm (2010) e Milton Seligman (2020), que trataram aspectos referentes
ao ciclo de politicas publicas que demonstram a relevancia da avaliacdo continuada
de servicos publicos, tendo em vista a geracdo de dados essenciais ao
aperfeicoamento, reformulacdo ou descontinuidade de politicas publicas; Gerdau
Johannpeter e Mangabeira Unger (2015), cujos caminhos para a qualificacdo dos
servicos publicos contempla propostas parcialmente instrumentalizadas pelo CDUSP;
Roumeem Islam apud Filgueiras (2011), que demonstra o potencial da participacao
social para confrontar a corrupcao e a ineficiéncia; Fernando Vernalha (2016) e sua
abordagem referente aos riscos inerentes a atividade dos gestores publicos, o que
evidencia a relevancia dos instrumentos na composi¢cdo do contexto informacional
essencial ao processo decisorio; e, novamente, Guillermo O’Donnell (1998), a medida
gue 0s mecanismos vao ao encontro do aprimoramento do accountability vertical.

Além disso, destacam-se pesquisas posteriores que trataram especificamente
sobre o cédigo (sancionado em 2017), dentre as quais, digno recordar: Thiago Marrara
(2018), que evidencia o carater inovador do cddigo unificado em relacao aos direitos
dos usuarios; Emerson Gabardo (2017), que trata da relevancia de denominar a Lei
13.460/2017 como Caodigo, embora se trata de um texto conciso; Marcio André Lopes
Cavalcante (2017), cujo analise pioneira traz valiosas explicacdes e exemplificacbes
dos institutos; Adilson Moreira de Medeiros (2017), com primoroso estudo que norteou
0 retrospecto dos avan¢os normativos no tema; Di Pietro (2019), cuja doutrina e
definicdo de servigo publico é a base da interpretacdo referente ao alcance do codigo;
Rafael Oliveira (2018), que destaca o alcance nacional da norma e apela para que
nao se torne mais um compromisso inadimplido; Justen Filho (2018), com relevante
andlise referente aos deveres dos usuarios de servicos publicos; Juarez Freitas e
Anderson Teixeira (2019), que apresentam andlise especifica sobre a avaliacdo
continuada dos servi¢os publicos; e Maria Clara Bandeira de Mello Gadelha (2018),
com analise da relacdo do CDUSP com o principio da eficiéncia na prestagdo dos
servigos publicos, abordando os instrumentos concebidos pelo codigo.

Encerrando esse tépico, digno destacar, também, a analise da necessidade
da regulamentacé&o propria do CDUSP por parte dos entes, abordada de forma difusa

outrora. Nesse sentido, em Jodo Trindade Cavalcante Filho (2020), algumas



67

pertinentes consideracdes sobre o processo legislativo e analise da eficdcia da norma.
Em seguida, no diagndstico das ouvidorias, realizado pelo TCE/RS (2017),
abordagem da necessidade de norma do ente, em consonancia com o0s artigos 7°,
859, 17, 22 e 24 do CDUSP. Bem assim, em Carvalho Filho (2017), consideragdes
quanto ao principio da legalidade e da preexisténcia de norma a atividade. Ainda, as
funcBes inerentes a normatizacdo, tdo bem abordadas por Marcelo Neves (2007). Por
fim, consideracdes gerais quanto ao necessario enfrentamento de obstaculos a
legislacdo, com base nos estudos de Alessandra Soares (2009).

Em seguida, tratando sobre o “novo normal” na administracdo publica, a
interpretacédo contextual de Yuval Noah Harari (2020) foi o ponto de partida para a
analise da conjuntura disruptiva e desafiadora decorrente da pandemia do
coronavirus, embasada em obras contemporaneas a grave crise de saude publica
mundial. Referido contexto se desdobra na andlise dos avancos, obstaculos e
cautelas atrelados a crescente transicdo para uma administracdo publica digital e a
flexibilizacdo das formalidades decorrentes do que se convencionou denominar
“direito de emergéncia”. Bem assim, também, sobre as oportunidades a inovagdo em
prol participagéo social e, claro, a partir da participagao social.

Nesse sentido, como bem analisou Eduardo Schiefler (2020), tem-se, a partir
da crise atual, celeridade ao avanco da administragdo publica digital, conforme
inumeros exemplos evidenciados desde o inicio do combate a disseminacédo do Covid-
19, ampliando os estimulos a participacdo social, retratado meses antes por Jacoby
Fernandes (2019). Nesse ponto, cabiveis as ressalvas suscitadas por Mirella Neves
(2019) e Leticia Piccolotto (2020), quanto as cautelas e ao necessario enfrentamento
a exclusao digital de parcela da populagao, descrita pela primeira, e aos riscos do “e-
burocracia”, conforme denominado pela ultima. Bem assim, a subutilizacdo do
potencial interativo do ambiente virtual, notadamente no que se refere a participacao
efetiva, conforme tratado por Przeybilovicz, Cunha e Meirelles (2018) e De Souza,
Curi e Nuintin (2019), e a notavel malversacao das redes sociais, como bem trabalhou
Ismar Capistrano Costa Filho (2020). Por essas razdes, essencial o incremento da
participacéo politica, como tratado por Bruno Ferreira (2020).

Quanto a flexibilizacdo de formalidades, Justen Filho, organizador da obra
“Covid-19 e o Direito Brasileiro” (2020), aborda a necessidade de solucdes juridicas a

crise evidenciou incompatibilidade de muitas regras vigentes até entdo. Carmen
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Boaventura e Marcus Alcantara (2020) exemplificam com o conjunto de regras mais
flexiveis e para viabilizar contratagfes mais céleres e mais eficientes.

Nesse contexto, cabivel a ressalva de Renato Fenili (2020), no sentido de que
a flexibilizac&o dos controles e a necessidade de celeridade elevam a vulnerabilidade
a corrupcao. Referida situacdo, conforme licbes de Jefferson Lemes dos Santos
(2020), requer mecanismos compensatorios, tais como ampliacdo dos instrumentos
de transparéncia e ampliacdo do controle social, 0 que possui estreita correlagdo com
0S mecanismos instituidos pelo CDUSP.

Em arremate, na secdo atrelada a inovacdo na gestado publica, extraiu-se
aspectos conceituais do Manual de Oslo (2005) e, com énfase na administracao
publica, conforme Peter Spink (2006). Tratando, entdo, de consideracdes quanto as
mudancas na administracdo publica, essencial os estudos de Leonardo Secchi (2009)
e Gerdau Johannpeter e Mangabeira Unger (2015), reveladores para a compreensao
do potencial & inovagao inerente nos instrumentos do CDUSP.

Tais autores, juntamente com Fernando Gaetani (2018), Fernando Vernalha
(2016) e Joel de Menezes Niebuhr (2020), sdo essenciais para a verificacdo dos
obstaculos a inovacao, notadamente no que diz respeito ao “direito administrativo do
medo” e 0 consequente “apagdo das canetas”. Referidos estudos foram, entdo,
confrontados com as disposi¢cdes do Cddigo de Defesa dos Usuarios, com alguns
aspectos atrelados as secdes precedentes e 0os exemplos recentes de boas préticas
visando, com isso, demonstrar as solucdes voltadas a participacéo social.

Finalmente, digno de mencéo as consideracdes referentes a contextualizacdo
do problema de estudo nos entes sergipanos. Nesse sentido, as edi¢des do “Anuario
Socioecondmico de Sergipe” (CAMARGO; GOIS; NOBREGA; 2017 e 2019)
evidenciaram os complexos desafios a gestdo publica e a particular situacdo das
administracdes publicas do estado, corroborando a necessidade de confrontar com a
participacdo cidada e o controle social na fiscalizacéo de politicas publicas.

Abaixo, quadro tedrico com o0s topicos e 0s principais referenciais tedéricos:

Quadro 1 — Tépicos e principais referenciais

Justino de Oliveira (2005), Thiago Breus (2006), James Holston
(2013), Cleve e Franzoni (2013), Cassio Lisandro Telles (2018)
e Guillermo O’Donnell (1998).
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Juarez Freitas (2015), Fernando Filgueiras (2011), Hely Lopes
Meirelles (2016); Thiago Breus (2006), Joseph Stiglitz (1999),
Arruda & Kocourek (2008), Heidemann e Salm (2010), Milton
Seligman (2020), Gerdau Johannpeter e Mangabeira Unger
(2015), Roumeem Islam apud Filgueiras (2011), Fernando
Vernalha (2016), Guillermo O’Donnell (1998), Thiago Marrara
(2018), Emerson Gabardo (2017), Marcio André Lopes
Cavalcante (2017), Adilson Moreira de Medeiros (2017), Maria
Sylvia Zanella Di Pietro (2019), Rafael Oliveira (2018), Justen
Filho (2018), Juarez Freitas e Anderson Teixeira (2019), Maria
Clara Bandeira de Mello Gadelha (2018), Marco Anténio Corréa
de Sa et. al. (2019), Jodo Trindade Cavalcante Filho (2020),
TCE/RS (2017), José dos Santos Carvalho Filho (2017),
Marcelo Neves (2007), ENAP (2017) e Alessandra Soares
(2009).

Yuval Noah Harari (2020), Eduardo Schiefler (2020), Jacoby
Fernandes (2019), Mirella Neves (2019), Leticia Piccolotto
(2020), Przeybilovicz, Cunha e Meirelles (2018), De Souza, Curi
e Nuintin (2019), Ismar Capistrano Costa Filho (2020), Bruno
Ferreira (2020), Justen Filho (2020), Carmen Boaventura e
Marcus Alcantara (2020), Renato Fenili (2020), Jefferson
Lemes dos Santos (2020), Manual de Oslo (2005), Peter Spink
(2006), Leonardo Secchi (2009), Gerdau Johannpeter e
Mangabeira Unger (2015), Fernando Gaetani (2018), Fernando
Vernalha (2016) e Joel de Menezes Niebuhr (2020).

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

Concluido o resumo das fundamentagdes tedricas expostas na dissertacao,
apresenta-se, a seguir, o objeto de estudo, visando, em seguida, detalhar os
procedimentos metodolégicos utilizados na presente pesquisa, inspirada pelos
trabalhos ora referenciados.
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3 APRESENTACAO DO OBJETO DE ESTUDO

O estudo tem como objeto a efetividade do CDUSP no estado de Sergipe,
levando em consideragdo a relevancia dos instrumentos concebidos no diploma
normativo e a relagdo com os desafios e oportunidades evidenciados no atual
contexto. Os dados evidenciados na pesquisa desenvolvida respaldaram o
desenvolvimento de plano de ac&o que sera apresentado ao TCE/SE.

Em consonancia com essa proposta, essencial colacionar breves
consideracdes referentes ao sistema de controle nacional. Nesse sentido, convém
destacar que a Carta Magna de 1988 evidenciou a essencialidade das instancias de
controle ao processo de freios e contrapesos. Encampando esse propésito, além do
relevante controle externo exercido pelos Poderes (Judiciario e Legislativo), a
Constituicdo consagrou controles de natureza sui generis (ou seja, ndo vinculadas
diretamente a nenhum dos poderes), a exemplo dos Tribunais de Contas.

Compreendida a estrutura do accountability horizontal patrio, indispensavel
também assimilar que, com a Constituicdo de 1988, os Tribunais de Contas, outrora
adstritos a mera fiscalizagdo contdbil, alargaram suas competéncias, tornando-se,
entdo, mecanismos de vanguarda no controle econémico, financeiro e das politicas
publicas, avalizando as acdes que dao concretude aos direitos constitucionalizados.

No tocante a essa evolugcdo, cumpre observar que “em virtude das
prerrogativas e das garantias que Ihe foram atribuidas pela Constituicdo Federal de
1988, os oOrgdos de controle posicionam-se como pecas-chave para o
desenvolvimento das instituicdes” (DANTAS; DIAS, 2018, p. 105).

Os Tribunais de Contas, nesse sentido, possuem competéncias que
possibilitam induzir o aprimoramento da administracdo publica, fiscalizando o
cumprimento das diretrizes legais, e incentivar participagdo popular (SILVA FILHO,
2019), com a possibilidade de fomentar pontes de didlogos entre as instituicdes e a
sociedade plural.

Com efeito, a abertura de espacos de dialogo para a sociedade civil
organizada é considerado “um dos mais significativos desafios do século XXI para os
tribunais de contas” (AGUIAR; GEMELLIR; SANTOS, 2020, p. 391).

Dentre os diversos mecanismos disponiveis as Cortes de Contas, destaca-se

o poder regulamentar, que possibilita expedir atos normativos (resolucdes) que
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orientam e guiam os administradores de bens publicos, considerando o elevado
namero de normas técnicas que esses devem observar (LEITE, p. 328).

O TCE/SE apresenta, em sua Lei Organica (art. 3° da Lei Complementar N°
205/2011), disposicao no sentido de que, no ambito de sua competéncia e jurisdicao,
detém o poder regulamentar, podendo, consequentemente, expedir atos e instru¢cdes
normativas sobre as matérias inseridas nas suas atribuicbes, obrigando o seu
cumprimento, sob pena de responsabilidade.

Com efeito, os jurisdicionados do TCE/SE, 6rgaos e entidades integrantes da
administracdo publica direta e indireta de qualquer dos poderes municipais e
estaduais, devem observar, dentre outras normas, as diretrizes basilares para
participacéo civica e protecdo e defesa dos direitos do usuario de servicos publicos.
Bem assim, o proprio Tribunal de Contas deve padronizar critérios para fiscalizacéo e
avaliacdo do cumprimento do CDUSP.

Ademais, a propria Lei 13.460/2017 dispbs quanto a necessidade da
elaboracdo de atos normativos e regulamentos a fim de operacionalizar a referida
legislagéo (arts. 7°, 8 5°, 17, 22 e 24). Conferiu-se, nesse sentido, alargada vacatio
legis (variando de 360 a 720 dias), cujos prazos transcorreram por completo.

Em ambito federal, por exemplo, foram elaborados decretos outrora referidos
dispondo sobre a instituicdo do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal.
Assim, por simetria federativa, fundamental que os entes municipais e estadual
elaborem legislacao referente as especificidades referidas no CDUSP.

Nesse sentido, a partir dos dados da pesquisa, demonstrar-se-a, notadamente
em relacdo aos principais obstaculos, a necessidade de atuacéo por parte da Corte
de Contas visando orientar seus jurisdicionados ao conhecimento e observancia do
disposto na Lei 13.460/2017, a partir de medidas como:

a) Expedicdo de comunicacdo aos 6rgdos e entidades da Administracdo
Publica Estadual e Municipal, alertando para a entrada em vigor do CDUSP, a fim de
gue 0s mesmos se adequem aos requisitos dispostos na norma;

b) No exercicio do poder pedagogico, a promog¢do de cursos, debates,
workshops, audiéncia publica, entre outras iniciativas similares para discutir o tema e,
com isso, auxiliar na remocéo de obstaculos existentes, a exemplo da escassez de
recursos e das dificuldades gerenciais e técnicas. Como exemplo, a possibilidade de

promover capacitacdes especificas para os agentes publicos e disponibilizacdo de
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materiais informativos sobre a lei, por iniciativa da Escola de Contas Conselheiro José
Amado Nascimento;

c) Elaboracéo de novos estudos e levantamentos relativos ao cumprimento da
lei pelos jurisdicionados, visando verificar a situacdo das Ouvidorias Publicas, as
acOes voltadas ao atendimento das demandas e os relatorios gerenciais sobre a
prestacao dos servigos;

d) Insercdo de acdes de fiscalizacdo quanto ao cumprimento da Lei pelos
jurisdicionados no Plano Anual de Auditoria — PAA (instituido pela Resolucdo TC n°
335, de 21/11/2019); e

e) No papel de indutor do controle social, orientar suas agdes no sentido de
qualificar a opinido dos cidadaos, com a realizacdo de audiéncias publicas e ampla
divulgacdo e transparéncia as informacdes publicas que detém, aprimorando,
portanto, o accountability vertical, considerando os direitos fundamentais a publicidade
e a transparéncia na aplicagcdo dos recursos publicos, conforme disposto na
Constituicdo Federal (art. 31, 83°), na LRF e na LAl.

Evidentemente, ndo se pretende esgotar o amplo espectro de possibilidades
inerentes ao sistema de controle. Apenas enaltecer a relevancia da instituicao para a
superacédo de eventuais obstaculos a plena concretizacdo da norma.

Nesse proposito, inclusive, pesquisa preliminar realizada revelou que a
Associacdo dos Membros dos Tribunais de Contas do Brasil - ATRICON, entidade de
classe de ambito nacional que atua no proposito de assegurar o aperfeicoamento e
aprimoramento do sistema de controle nacional, emitiu, em 19 de junho de 2018, a
Nota Técnica N° 02/2018, oportunidade em que apontou a necessidade da adocao de
medidas por parte dos 6rgdos de controle visando atendimento as diretrizes da lei,
destacando, na oportunidade, que “cabe aos Tribunais de Contas atender aos
requisitos da Lei, além de orientar e estimular que os 6rgaos publicos sigam na mesma
direcao” (ATRICON, 2018, p. 05).

Em sintese, a nota técnica sugere adequacao das praticas dos Tribunais de
Contas quanto aos diferentes publicos atendidos, orientacdo aos jurisdicionados para
o atendimento dos requisitos da norma nos prazos previstos, elaboracdo de estudos

e levantamentos quanto ao cumprimento de lei e acbes de fiscalizacédo na area.
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De mais a mais, ainda que reconhecendo os obstaculos acentuados pelo
contexto decorrente da pandemia do novo coronavirus, essencial destacar que ha
precedente que evidencia o potencial da proposta intermediada pelo TCE/SE.

A implementacédo da LAI no estado de Sergipe é um embleméatico exemplo
recente. Anos apoés a vigéncia da lei, as unidades gestoras do estado e dos municipios
sergipanos persistiam em mora legislativa, inexistindo regulamentos essenciais. Isso
porque, embora a Lei 12.527/2011 fosse nacional, tal qual o CDUSP, os prazos e as
instancias recursais eram aplicaveis, apenas, em ambito federal.

Em 2015, a Estratégia Nacional de Combate a Corrupgdo e a Lavagem de
Dinheiro (ENCCLA), composta por diversos orgaos, definiu, entre suas acoes, a
necessidade de “Estabelecer estratégia articulada de fomento, monitoramento e
cobranca do cumprimento da Lei 12.527/2011, em relacdo a transparéncia ativa e
passiva’. Para execucao desse projeto, foi concebido o “Ranking Nacional dos Portais
da Transparéncia”, com o objetivo de avaliar o efetivo cumprimento das leis de
transparéncia em todos 0os municipios e estados da federacao a partir da aplicacéo de
um questionario elaborado pelo ENCCLA com dezesseis requisitos para mensuracao
do grau de cumprimento de leis referentes a transparéncia no Brasil.

Os poderes executivos de Sergipe, nas duas primeiras avaliagdes (outubro de
2015 e abril de 2016), tiveram péssimos desempenhos, ocupando as piores posicdes
na média dos municipios (242 posi¢ao no ranking da média municipal), também entre
as capitais (Aracaju caiu da 232 para a 262 colocacdo), ressalvando, apenas, sutil
melhoria do executivo estadual (saltando da 212 para a 192 colocacgéao).

Porém, a partir do final de 2016, o TCE/SE, atuando em rede com os demais
orgaos de controle integrantes da ENCCLA e do Forum Permanente de Combate a
Corrupcdo de Sergipe (FOCCO/SE), firmou diversos Termos de Ajustamento de
Gestao (TAG) com os gestores municipais visando adequacao dos portais eletronicos
e realizou rodadas de verificagao utilizando os parametros nacionais. Com isso, houve
avanco de 437% no desempenho dos municipios do Estado na referida avaliacdo (a
média que, em 2015, era de 2.01, foi para 8.79 na 22 avaliacao de 2017).

O breve retrospecto corrobora os instrumentos que os Tribunais de Contas
detém para estimular o cumprimento de leis. Atuando de tal maneira, no caso do
CDUSP, prestara relevante contribuicdo ao fortalecimento do controle social e ao

aprimoramento da administracéo publica em beneficio da sociedade.
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Pelo exposto, 0 objeto de estudo € vocacionado a contribuir para a efetividade
da legislacdo aqui tratada, visando, com isso, possibilitar os avancos rumo ao
incremento da qualidade dos servicos publicos e das politicas publicas, o que se

mostra necessario para reverter os indicadores dos entes publicos no Estado.
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4 METODOLOGIA

De acordo com Gil (2008, p. 8) “para que um conhecimento possa ser
considerado cientifico, torna-se necessério identificar as opera¢des mentais e técnicas
gue possibilitam a sua verificagdo”. Ainda conforme o referido autor (2008, p. 8), a
metodologia é representada por um “(...) conjunto de procedimentos intelectuais e
técnicos adotados para se atingir o conhecimento”, que orientou as etapas
subsequentes da pesquisa.

Nesse sentido, ap0s a contextualizagdo, a descricdo do problema, a
exposicao do referencial tedrico e a apresentacao do objeto, no presente capitulo séo
delimitados os procedimentos metodolégicos para atingir os objetivos propostos e
apresentadas as questdes que conduziram a pesquisa, a caracterizacao e o método
de estudo, a explicacdo do instrumento de pesquisa, as fontes de evidéncias, a
unidade de andlise e o critério para escolha do caso, as definicbes construtivas e as

categorias de andlise, o protocolo de estudo e o critérios de analise do caso.

4.1 CARACTERIZACAO DO ESTUDO

A presente pesquisa cientifica tem como forma de abordagem ao problema a
qualitativa, cujos estudos podem descrever a complexidade de determinado problema,
analisar a interacao de certas variaveis e possibilitar, em maior nivel de profundidade,
o entendimento das particularidades (RICHARDSON, 2015). Para Gil (2008, p. 175)
“a apresentacdo consiste na organizacdo dos dados selecionados de forma a
possibilitar a andlise sistematica das semelhancas e diferencas e seu inter-
relacionamento”. Além disso, propde-se a investigar a construcdo do entendimento
social por intermédio da visdo abrangente do pesquisador. Gil (2008, p. 177) entende
que “(...) interpretacdo € a obtencdo de um sentindo mais amplo para os dados
analisados, o que se faz mediante sua ligagdo com os conhecimentos disponiveis”.

Com efeito, os dados coletados serviram de embasamento a analise do
funcionamento dos institutos concebidos na Lei 13.460/2017 no estado de Sergipe.

Em relag&o a classificacdo com base nos seus objetivos, esta é uma pesquisa
primordialmente exploratéria, que para Gil (2008, p. 28) “tem como principal finalidade
desenvolver, esclarecer e modificar conceitos e ideias, tendo em vista a formulagao

de problemas mais precisos ou hipoteses pesquisaveis para estudos posteriores”.
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Mas ha, também, um viés de pesquisa explicativa, que “aprofunda o
conhecimento da realidade porque explica a raz&do, o porqué das coisas” (GIL, 2010,
p. 28). Isso porque a pesquisa também visou identificar os fatores que determinam ou

contribuem para a eventual descumprimento da Lei 13.460/2017 em ambito estadual.

4.2 QUESTOES DE PESQUISA

O problema consiste em uma dificuldade, tedrica ou pratica, no conhecimento
de algo relevante que requer solugéo (LAKATOS e MARCONI, 2003). Nesse sentido,
as gquestdes que substituem os objetivos especificos e compdem o roteiro da presente
pesquisa sao:

a) A Lei 13.460/2017 é conhecida e regulamentada pelos poderes executivos
no estado de Sergipe?

b) Como estéo funcionando os institutos concebidos pela Lei 13.460/2017 nos
municipios e no estado de Sergipe?

c) Quais o0s eventuais obstaculos remanescentes a implementacdo e a

efetividade da Lei 13.460/2017 pelos poderes executivos do estado de Sergipe?

4.3 DELINEAMENTO E PROCEDIMENTOS DA PESQUISA

Os meios de investigagao, caracterizados como ferramentas de delineamento
de estudo, consideram “(...) o ambiente em que sao coletados os dados, bem como
as formas de controle das variaveis envolvidas” (GIL, 2008, p. 49). Portanto, a
presente pesquisa foi desenvolvida utilizando-se, principalmente, das estratégias de
estudo de caso.

De acordo com Prodanov e Freitas (2013), o estudo de caso envolve o estudo
profundo e exaustivo de um ou poucos objetos de maneira que permita o seu amplo
e detalhado conhecimento. Nas palavras de Gil (2008, p. 51) “o estudo de caso é
caracterizado pelo estudo profundo e exaustivo de um ou poucos objetos, de maneira
a permitir o seu conhecimento amplo e detalhado, tarefa praticamente impossivel
mediante outros tipos de delineamentos”.

Devido ao fato de que a pesquisa, em seu desenvolvimento, levou em
consideracdo mais de um ente publico do estado de Sergipe e assumindo o carater

de analise detalhada em determinados processos, classificando-se como estudo de
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caso unico, com multiplas fontes de dados, obtidas a partir dos questionarios
respondidos.

Na oportunidade, também, utilizou-se da pesquisa documental, que, conforme
licoes de Gil (2008), diferencia-se da pesquisa bibliografica a medida que esta ultima
se utiliza fundamentalmente das contribuicdes de varios autores sobre determinado
assunto, enquanto que a pesquisa documental se baseia em materiais que néo
receberam ainda um tratamento analitico ou que podem ser reelaborados de acordo
com os objetivos da pesquisa. Para tanto, foram consideradas fontes de primeira méo,
como legisla¢des e documentos oficiais, e fontes de segunda méo, como relatorios e

publicacdes constantes nos sites institucionais.

4.4 UNIDADE DE ANALISE E CRITERIOS PARA ESCOLHA DO CASO

O presente estudo estd inserido na tematica administracdo publica
democratica e participacao popular, em especial, em decorréncia da Lei 13.460/2017,
conhecida como Cédigo de Defesa do Usuéario dos Servigos Publicos, que consiste
em relevante diploma normativo inovador, conferindo parametros de presteza,
acessibilidade, racionalidade, proporcionalidade, qualidade e eficiéncia com que
devem ser realizadas as politicas publicas disponiveis a populacéo.

O CDUSP, que foi publicado no Diario Oficial no dia 27/6/2017, em
consonancia com art. 25, entrou em vigor em 21/06/2018 no estado de Sergipe e no
municipio de Aracaju; no dia 18/12/2018 nos municipios de Nossa Senhora do Socorro
e Lagarto; e em 16/06/2019 nos demais municipios.

Contudo, essencial repisar que, conforme pesquisas preliminares, nao
existiam evidéncias do cumprimento das diretrizes inerentes ao CDUSP. Foi 0 que se
observou, por exemplo, na resposta ao pedido de e-SIC 437/2020 junto a Prefeitura
Municipal de Aracaju (anexo B) e nas verificacfes prévias aos portais institucionais
das prefeituras municipais, inexistindo canais ou opc¢des atreladas aos instrumentos
da Lei 13.460/2017 (carta de servicos ao usuario, conselho de usuarios, avaliacao
continuada ou das inovagdes atreladas as ouvidorias).

Nesse sentido, a pesquisa focou nos poderes executivos dos entes publicos
do estado de Sergipe, considerando que, pelo principio da separacdo de poderes, a
implementacéo das politicas publicas € atividade tipica desse poder, o0 que ndo afasta,

evidentemente, a necessaria observancia das disposi¢cdes normativas constantes no
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codigo em analise por toda a Administracao Publica nas trés esferas de governo, nos
trés poderes e nos 6rgdos autbnomos.

Ademais, visando ndo incorrer nos embaragos inerentes a transicdo nas
gestbes municipais, especialmente considerando o contexto de pandemia, e em
atencdo a continuidade do projeto politico, as pesquisas foram realizadas nos
municipios sergipanos em que 0s (as) gestores (as) que exerceram 0 mandato
anterior (2017-2020) foram reeleitos (as). A saber.: Amparo do Sao Francisco,
Aquidaba, Aracaju, Areia Branca, Boquim, Brejo Grande, Campo do Brito, Capela,
Estancia, Frei Paulo, General Maynard, Indiaroba, Itabaianinha, Itaporanga D’Ajuda,
Japaratuba, Lagarto, Malhada dos Bois, Monte Alegre de Sergipe, Neopolis, Nossa
Senhora do Socorro, Po¢o Redondo, Poco Verde, Porto da Folha, Riach&do do Dantas,
Santa Rosa de Lima, Sao Cristovdo, S&o Francisco, Siriri, Telha, Tomar do Geru e
Umbaduba.

Isso porque, referida pesquisa foi encaminhada nos primeiros meses de
mandato. Presume-se que a continuidade de uma gestdo, em tese, traduz-se em
maior celeridade no acesso as informacfes pretéritas e confiabilidade nos sistemas
do ente publico, considerando a manutencdo de contratos e equipes, entre outros
aspectos atrelados.

Bem assim, utilizando os mesmos critérios de continuidade e de foco nos
poderes executivos, foi fundamental a inclusdo do Governo do Estado de Sergipe.

Com isso, 32 (trinta e dois) dos 76 (setenta e seis) poderes executivos
existentes em Sergipe foram pesquisados (conforme se vé no Apéndice C), o que
representa, aproximadamente, 42,10% de alcance. Cada um desses entes
pesquisados, selecionados com base nos critérios acima apresentados, configuraram

as unidades de andalise deste trabalho.

4.5 INSTRUMENTO DE PESQUISA

O instrumento constante no apéndice A é um questionario encaminhado as
unidades gestoras sob a forma de requerimento de informacédo, em atencdo ao
disposto no artigo 5°, inciso XXXIIl, da CF, e nos artigos 10, 11 e 12 da LAI, tratando
de informagBes de acesso publico, nos termos da referida lei, em consonancia,

portanto, com as excepcionalidades previstas no art. 1°, paragrafo unico, inciso Il, da
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Resolucdo CNS/MS N° 510, de 07/04/2016, razdo pela qual ndo foi submetida a
avaliacdo do CEP/CONEP.

Em todos os casos, aplicou-se o prazo para resposta previsto na LAI (20 dias,
conforme art. 11, 81°), por se tratar de informagdes que n&do poderiam ser prestadas
de imediato, além da prorrogacdo legal (de 10 dias), requerida pelos entes
pesquisados em alguns casos.

O questionario, conforme Prodanov e Freitas (2013), consiste em uma série
ordenada de perguntas em linguagem simples e direta, que possibilita compreenséo
clara ao respondente.

Quanto a composicéo e a forma, o questionario constante no apéndice A foi
composto por 10 (dez) perguntas, das quais 07 (sete) de multipla escolha e 03 (trés)
subjetivas. Dentre as questdes de multipla escolha, 06 (seis) possuiam alternativas

” = ”

“sim”, “ndo” e “desconhece sobre o que trata a questdo”. As 03 (trés) subjetivas
estavam atreladas a eventual resposta “sim” para as 03 (trés) das referidas questdes
de multipla escolha. A dltima questao, também de multipla escolha, possuia alternativa
gue tem carater subjetivo, caso as demais ndo fossem representativas acerca do que
foi questionado.

Conforme se vé no apéndice B (canais consultados), os questionarios foram
protocolados via e-SIC, a excec¢do, apenas, das prefeituras municipais de Telha e de
Poco Redondo, cujos sistemas de cadastramento de novos usuarios esteve
indisponivel ao longo das sucessivas tentativas, razdo pela qual, nesse caso, enviou-
se pelos e-mails.

Conferiu-se, na oportunidade, formato livre para as respostas, visando, com
isso, poupar formalidades e conferir celeridade as respostas.

Em relacdo ao conteudo, o questiondrio, alinhado com as questdes de
pesquisa e os objetivos especificos, visou analisar se 0s poderes executivos no estado
de Sergipe estariam cumprindo as diretrizes da Lei 13.460/2017.

De tal forma, as questdes foram extraidas da legislacdo, visando aferir a
efetividade dos parametros inovadores fixados no préprio CDUSP, contemplando as
dimensodes de regulamentacgéo, funcionamento e obstaculos.

A dimensdo ‘“regulamentacdo” avaliou a existéncia de norma local
disciplinando a implementacdo ou regulamentando aspectos especificos da lei. A

dimensao “funcionamento”, por sua vez, buscou verificar a forma como o0s
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instrumentos concebidos pela legislacdo estariam funcionando. Finalmente, a
dimenséo “obstaculo” visou delinear andlise situacional dos entes que, eventualmente,
nao implementaram algum aspecto da lei.

Nesse sentido, no que se refere a dimensao de regulamentacédo, questionou-
se a existéncia, no ente publico, de norma regulamentadora da Lei 13.460/2017, bem
como o conhecimento sobre a norma ou instrumentos instituidos. Referido
guestionamento decorre do fato de que a lei ja se encontrava vigente em todas as
entidades federativas do pais.

Na dimensado vinculada ao funcionamento dos institutos, indagou-se,
primeiramente, sobre a instituicdo de conselhos de usuarios de servigos publicos, a
realizacdo de avaliacdo dos servicos prestados junto aos usuarios dos servicos
publicos, a divulgacdo da carta de servicos ao usuario e, em relacdo a ouvidoria
publica, a existéncia de canal de manifestacdo para o usuéario e a elaboracdo do
relatério de gestdo anual. Nessa dimensao, enquanto as questdes objetivas estavam
relacionadas a instituicdo do mecanismo, as subjetivas se relacionavam a forma.

Buscou-se, também, compreender o modo de funcionamento dos conselhos,
da avaliacdo dos servicos e da divulgacdo da carta de servicos. Isso porque tais
institutos foram concebidos pelo CDUSP, sendo essencial, portanto, verificacdo da
existéncia e do funcionamento, visando concepcédo de produto técnico.

Nesse sentido, questionou-se a forma de funcionamento dos conselhos de
usuarios de servi¢cos publicos, objetivando comparar com os padrdes de atribuicbes
delimitados no art. 18 do CDUSP; bem assim, em relacdo a avaliacdo dos servi¢cos
prestados junto aos usuarios dos servi¢os publicos, visando apurar conformidade com
0 previsto no art. 23 da Lei 13.460; e, em relacédo a forma de divulgacdo da carta de
servicos ao usuario, considerou-se o art. 7° do cédigo.

Finalmente, objetivando diagnosticar principais obstaculos eventualmente
remanescentes a implementacdo da Lei 13.460/2017, questionou-se a motivacao,
tendo por base justificativas corriqueiras, tais como desconhecimento sobre o tema,
indisponibilidade de recursos para implementar as funcionalidades previstas, rejeicao
por parte do Poder Legislativo, sem prejuizo de outras a serem especificadas.

As alternativas tiveram por base as principais barreiras a inovagao no setor
publico (ALENCAR apud SOARES, 2009):
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a) O “desconhecimento sobre o tema” trata de um aspecto que se insere na
dimensédo atitudinal. Em verdade, representa desconhecimento de determinacéo
legal. Forcoso destacar que no Brasil, ninguém pode, com relacdo a lei, alegar
desconhecimento, conforme art. 3° da LINDB. Contudo, forcoso reconhecer que o
desconhecimento é corriqueiro, ainda que nao se admita tal alegacdo como escusa
ao cumprimento de obrigagao.

b) A “indisponibilidade de recursos para implementar as funcionalidades
previstas”, derivada da dimensao estrutural, também €& corriqueiramente associada
como entrave. Com efeito, o proprio legislador reputou necessario atribuir maior prazo
aos entes federados menos populosos, presumindo que esses entes, geralmente,
possuem menor disponibilidade de recursos (financeiros, técnicos e pessoal) para
viabilizar as inovac¢des do CDUSP (MARRARA, 2018). Porém, reitere-se, transcorreu
a vacatio legis ha 02 (dois) anos.

c) A “rejeicao por parte do Poder Legislativo” consiste num obstaculo que pode
ser associado a dimenséo processual, considerando 0s percursos inerentes ao
processo legislativo. Contudo, nos termos do proprio CDUSP, cada 6rgao e entidade
pode regulamentar os novos instrumentos criados.

d) A opcado “outros” € decorréncia do reconhecimento da diversidade e
heterogeneidade dos entes pesquisados. Recorde-se que a mesma pesquisa foi
encaminhada ao estado de Sergipe, com populacédo estimada de 2,3 milhdes, e ao
municipio de Amparo de Sao Francisco, com 2,3 mil habitantes. Evidentemente, as
acentuadas disparidades do ponto de vista demografico, social, econémico, fiscal e
politico também se traduzem em outras especificidades ou dificuldades.

Em verdade, a resposta aos “obstaculos remanescentes a implementacédo da
Lei 13.460/2017” foi, também, um esclarecimento a eventual resposta negativa a
primeira pergunta, onde se questionou se o “ente publico dispée de norma
regulamentadora da Lei 13.460/2017 em ambito local”’. Entretanto, optou-se por nao
colocar em ordem sucessiva, pois havia um viés subjetivo que poderia ser impactado
pela leitura e resposta das demais questoes.

Cabe recordar que, em carater prévio, verificou-se indicios concretos do
desconhecimento ou auséncia de implementacdo do tema, prejudicando, com isso,

pretensdo de um diagnostico mais detalhado. Por essa razdo, as dimensfes
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concebidas nesta pesquisa foram desdobradas em diferentes aspectos na elaboracéo
do plano de acdo constante no produto técnico.

Com isso, restou possibilitada a analise situacional essencial para a
formatacdo do produto técnico pretendida, em consonancia com as categorias,

elementos e metodologias de andlise expostas nas proximas secoes.

4.6 FONTES DE EVIDENCIA

As fontes de evidéncias sdo 0s recursos essenciais ao estudo, por intermédio
dos quais sédo encontradas as evidéncias que poderdo ser cruzadas com as teorias
gue respaldam a fundamentacao, revelando o cenario apto a aplicacao pratica da tese
e suas consequéncias.

Nesse sentido, realizou-se questionario com 32 (trinta e dois) poderes
executivos, sendo as 31 (trinta e uma) prefeituras cujos gestores foram recentemente
reeleitos e o governo do estado.

Os documentos que foram considerados no conceito supracitado sao
representados por instrumentos normativos, relatérios e documentos administrativos
encaminhados ou evidenciados nos sites institucionais, analisados sob enfoque da

correlagcdo com os parametros da Lei 13.460/2017, constante no Anexo A.

4.7 DEFINICOES CONSTITUTIVAS

Remetendo as licbes de Gil (2008, p. 79), as definicbes constitutivas
representam “a operacionalizagao das variaveis, que pode ser definida como processo
em que sofre uma variavel (ou um conceito) a fim de se encontrar os correlatos
empiricos que possibilitem sua mensuracao ou classificacao”.

Nesse sentido, visando conferir direcionamento ao estudo, sdo apresentadas
as definicbes conceituais provenientes da Lei 13.460/2017 (Anexo A), da Resolucéo
n° 26, de 30 de setembro de 2020, publicada na edi¢cdo 190 do Diario Oficial da Unido
(secao 1, pagina 107) e do Glossério do TCU (2011), abaixo elencadas:

a) Usuario: Pessoa (fisica ou juridica) que se beneficia ou utiliza, efetiva ou

potencialmente, do servi¢o publico.
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b) Servico publico: A atividade administrativa ou de prestacdo direta ou
indireta de bens ou servicos a populacdo, exercida por 6rgdo ou entidade da
administracao publica.

c) Administracdo publica: 6rgdo ou entidade integrante da administracédo
publica de qualguer dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos
Municipios, a Advocacia Publica e a Defensoria Publica.

d) Agente publico: Quem exerce cargo, emprego ou funcdo publica, de
natureza civil ou militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneracao.

e) Manifestacdes: Reclamacgfes, denuncias, sugestbes, elogios e demais
pronunciamentos feitos pelos usuarios que tenham como assunto a prestacdo de
servicos publicos e a conduta de agentes publicos na prestacao e fiscalizacao de tais
Servicos.

f) Controle social: A participacdo do cidaddo na fiscalizagcdo, no
monitoramento e no controle das a¢bes da Administracdo Publica com o intuito de
averiguar a legalidade, a legitimidade e a economicidade dos atos do Estado.

g) Participacao Social: A participacao do cidadao na formulacéo, avaliacao e
monitoramento de politicas publicas e nos servi¢cos a elas correlatos.

h) Conselhos de usuarios: 6rgdos consultivos dotados das atribuicdes de
acompanhar a prestacdo dos servigos, participar na avaliacdo dos servigos, propor
melhorias na prestacdo dos servicos, contribuir na definicdo de diretrizes para o
adequado atendimento ao usuario acompanhar e avaliar a atuacao do ouvidor.

i) Accountability publica: E a obrigacdo que tém as pessoas, fisicas ou
juridicas, publicas ou privadas, as quais se tenham confiado recursos publicos, de
assumir as responsabilidades de ordem fiscal, gerencial e programética que |Ihes
foram conferidas. Também de informar a sociedade e a quem lhes delegou essas
responsabilidades sobre o cumprimento de objetivos e metas e o desempenho
alcancado na gestdo dos recursos publicos. E, ainda, obrigacido imposta a uma
pessoa ou entidade auditada de demonstrar que administrou ou controlou 0s recursos
gue Ihe foram confiados em conformidade com os termos segundo os quais eles |Ihe
foram entregues (TCU, 2011).

J) Tratamento de manifestacdes: O processo ordenado que compreende o

recebimento, a andlise e a resposta as manifestagdes de ouvidoria.
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k) Engajamento: O processo de geragao de confiangca na Ouvidoria como
canal de participacao e controle social efetivos com vistas a estimular a sociedade civil
a uma postura ativa, cooperativa e empenhada nas acfes de defesa de seus direitos
e de melhoria do Estado;

[) Capacidade Institucional: Conjunto de habilidades e recursos necessarios
para executar de forma efetiva as fungbes institucionais e cumprir com as

responsabilidades atribuidas a instituicao.

4.8 CATEGORIAS ANALITICAS E ELEMENTOS DE ANALISE

O Quadro 2 apresenta as categorias analiticas e os elementos de analise
alinhados aos objetivos especificos que constituiram a base para o estudo, além do
item do questionario essencial ao atingimento de cada objetivo especifico:

(Tadro 2— Ob'ietivos esieciﬁcos, cateiorias de analise e elementos de analise

Verificar se existe
norma Regulamentacio | - Existéncia de normativo local sobre o 1
regulamentadora em tema.
ambito local.

- Existéncia de conselhos de usuarios

de servicos publicos;
Avaliar o - Realiza(;_éo de avaliagcéo dos servicos 2,21,

. prestados;

WEemEmEn eiee - Divulgacdo de Carta de Servicos ao & S,
institutos concebidos | Funcionamento Usurio: 4,4.1,
pela Lei 13.460/2017 o 5e6
J - Ouvidoria com canal de
lAmpI_ementados em manifestacoes; e
il s, - Elaboragdo do relatério de gestdo

anual na Ouvidoria.
Diagnosticar
CHENIUELS Eoeteeuios - Principais entraves a implementacgéo e
remanescentes a Obstéculos efetividade do CDUSP 7
implementacdo da Lei ‘
13.460/2017.

Fonte: Elaborado pelo autor (2020).

4.9 PROTOCOLO DE ESTUDO

O protocolo de estudo é essencial a orientacdo do pesquisador na forma de
condugédo da analise, com a definicdo de caminhos e regras a serem seguidos para

gue se chegue ao objetivo almejado.
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Com isso, oferece as condigBes essenciais a maximizagdo da confiabilidade
da pesquisa, uma vez que possibilita obter resultados semelhantes as aplicacfes
sucessivas (MARTINS, 2008).

Nesse propdésito, para a realizacdo desta pesquisa foi concebido o protocolo

de estudo cujos elementos estdo apresentados no Quadro 3.

Quadro 3 — Protocolo de Estudos

Como os entes publicos de Sergipe estdo cumprindo as diretrizes da Lei
13.460/20177

Poderes executivos (municipais e estadual) do estado de Sergipe.

A partir de 27 de junho de 2017.

Cruzamento entre dados coletados mediante questionario e analise
documental (instrumentos normativos).

Fontes multiplas de evidéncia (questionérios e documentos).

A Lei 13.460/2017 é conhecida e regulamentada pelos poderes
executivos no estado de Sergipe?

Como estéo funcionando os institutos concebidos pela Lei 13.460/2017
nos municipios e no estado de Sergipe?

Quais os eventuais obstaculos remanescentes a implementacdo e a
efetividade da Lei 13.460/2017 pelos poderes executivos do estado de
Sergipe?

Cadastramento nos Sistemas Eletrdnicos de Informac¢es aos Cidadaos
de cada ente publico. Havendo indisponibilidade, levantamento dos e-
mails institucionais de contato.

Levantamento de dados.

Submissédo dos questionarios nos e-SIC’s ou por e-mail institucional.
Monitoramento dos prazos de respostas.

Coleta das respostas.

Andlise de documentos atrelados as respostas.

Excepcionalmente, analise do contetdo disponivel no site (a exemplo de
links encaminhados).

Transcricdo dos resultados.

Consolidagéo dos dados.
Confronto dos dados com os objetivos da pesquisa.

Fonte: Elaborado a partir de Yin (2001).

O agrupamento dos dados acima serviu como estratégia adotada no suporte
para elaboracdo do questionario, obtencdo das respostas e analise dos resultados,

visando responder ao problema de pesquisa e aos objetivos propostos.

4.10 ANALISE DOS DADOS

A andlise tem como finalidade organizar e sumariar os dados de forma a

possibilitar o fornecimento de respostas ao problema de pesquisa (GIL, 2008).
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Os dados resultantes da presente pesquisa foram organizados e tabulados
em quadros que permitiram sistematizagdo, analise e interpretacdo dos resultados
obtidos.

Visando analise dos dados provenientes das questdes de 1 a 6, foi utilizada a
métrica de pontuacdo demonstrada no Quadro 4, com a atribuicdo de valores
numéricos aos indicadores avaliados, com indices de desempenho (pontos)
previamente definidos, o que resguardou o carater qualitativo da pesquisa e tornou
objetiva a avaliacéo:

Quadro 4 — Métrica de pontuacao

Existéncia de normativo local sobre o
Normativo local sobre o | tema, regulamentando disposicGes

Regulamentacdo tema especificas, na forma do art. 7°, §5°, 1 20
art. 17, art. 22 e art. 24 do CDUSP.
Existéncia de conselhos de usuérios
Conselhos de usuérios | de servigos publicos, em 2 10
de servicos publicos conformidade com os arts. 18 a 21 do
CDUSP.

Realizagao de avaliagédo dos servi¢cos

Avaliagdo dos servicos

na Ouvidoria

restados prestados, em conformidade com os 10
P art. 23 do CDUSP.
) . Divulgacdo de Carta de Servicos ao
Funcionamento Szatgriode Servigos a0 Usuéario, em conformidade com o art. 10
7° do CDUSP.
Ouvidoria com canal de
Canal de manifestacbes | manifestacdes, em conformidade com 10
os art. 14, |, do CDUSP.
Relatério de gestio anual Elaboracdo do relatério de gestdo
9 anual, em conformidade com o art. 14, 10

Il, e 0 art. 15 do CDUSP.

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

Nesse sentido, a categoria de analise “regulamentacdo”, que tem como
elemento apurar existéncia de normativo local sobre o tema, foi atribuido 20 pontos.
Tal pontuacdo levou em conta a relevancia das funcdes juridico-instrumental,
educativa e simbdlica da normatizagdo (NEVES, 2007).

Embora reconhecendo a importancia das boas praticas eventualmente
empreendidas sem amparo normativo proprio ou respaldadas diretamente nos
normativos nacionais, evidente que a regulamentacdo propria conforma os valores e
transforma aquilo que é iniciativa de uma gestdo numa politica publica do ente,
consolidando o legado com robustez e perenidade. Ademais, recorde-se que, em
muitos aspectos, o CDUSP, norma nacional, requer regulamentagéo propria do ente,

conforme se vé nos artigos 7°, 85°, 17, 22 e 24. Finalmente, essencial repisar que, por
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forca do principio da legalidade, “administrar € fungdo subjacente a de legislar”
(CARVALHO FILHO, 2017, p. 20), razdo pela qual a preexisténcia normativa é
condicao essencial a atividade do administrador publico.

A categoria “funcionamento”, objeto das questdes de 2 a 6, foi subdividida nos
elementos referentes aos conselhos de usuarios de servigos publicos, a avaliacdo dos
servigos prestados, a carta de servigos ao usuério, ao canal de manifestacdes e ao
relatorio de gestdo anual na ouvidoria, conforme instrumentos concebidos pela
CDUSP. Para fins de mensuracao do desempenho, atribuiu-se a todos elementos o
mesmo peso relativo no conjunto da dimensao, pois ndo era possivel estabelecer
ordem de precedéncia entre eles.

Desse modo, para fins de coeréncia metodolégica, atribuiu-se aos referidos
elementos o valor de 10 pontos, estando todos igualmente respaldados no CDUSP,
conforme demonstrado nos critérios de avaliacdo constantes no Quadro 4.

Valido ressaltar que, nas questdes objetivas de multipla escolha (1 a 6), a
pontuacado foi conferida a alternativa “sim”, cujo respaldo probatério foi analisado
guando encaminhado.

As alternativas “ndo” e “desconhece sobre o que trata a questdo” nao
computaram nota. Contudo, mostrara-se fundamental diferenciar tais informag¢des
mediante alternativas distintas nas questdes, visando complementacdo da andlise
situacional.

Nessa oportunidade, também, realizou-se analise documental, a partir dos
documentos que, em alguns casos, foram encaminhados junto com as respostas.
Referida andlise visou checar a pertinéncia ou a adequacéo do respaldo probatério
encaminhado com o tema ou as diretrizes do CDUSP. Bem assim, em caréter
excepcional, analisou-se o conteudo disponivel no site, em consonancia com links
encaminhados ou situagcBes verificaveis de plano no préprio sistema e-SIC ou
resposta do ente publico.

Em relacdo aos dados obtidos com as perguntas subjetivas (questdes 2.1, 3.1
e 4.1), utilizou-se o método de analise de contetdo dos questionarios, que constitui
metodologia de pesquisa apta a descricAo e interpretagdo do conteudo de
documentos e textos, o que possibilitou reinterpretar as mensagens e atingir uma
compreensao de seus significados num nivel que vai além de uma leitura comum
(ZAMBANINI et. al., 2021).
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Nesse sentido, questionou-se a forma de funcionamento dos conselhos de
usuarios de servigos publicos, de avaliacdo dos servi¢cos publicos prestados e da
divulgacado da carta de servigos aos usuarios, a partir de perguntas abertas visando,
justamente, ndo induzir ou limitar as respostas.

Apbs coleta e organizacdo das respostas ao questionério, seguiu-se com a
etapa de codificacdo que teve, por diretriz, os elementos de andlise, os critérios de

avaliacdo e os pesos representados no quadro abaixo:

Quadro 5 — Analise de Contelido

Os conselhos de usuérios de servigos
publicos funcionam em conformidade
com os arts. 18 a 21 do CDUSP.
Conselhos de usuarios | Freitas e Teixeira (2019), Lopes 2.1 10
de servigos publicos Cavalcante (2017), Gadelha (2018),
Justino de Oliveira (2005); Johannpeter
e Unger (2015), Filgueiras (2011) e
Arruda & Kocourek (2008).

As avaliacBes dos servigos prestados
séo realizadas em conformidade com
os art. 23 do CDUSP.

Avaliagdo dos servigos | Freitas e Teixeira (2019), Lopes
prestados Cavalcante (2017), Gadelha (2018),
Heidemann e Salm (2010), Seligman
(2020), Filgueiras (2011) e Breus
(2006).

As cartas de servigos ao usudrio sao
divulgadas em conformidade com o art.
Carta de Servigos ao | 7°do CDUSP.

Usuario Telles (2018), Freitas e Teixeira (2019),
Lopes Cavalcante (2017) e Gadelha
(2018).

Funcionamento
3.1 10

4.1 10

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

Nesse caso, os critérios de avaliacdo veiculam conceitos atrelados a forma de
funcionamento parametrizada no CDUSP. Em seguida, comparou-se as informacoes
obtidas com as caracteristicas identificadas na legislagdo, depurada com o0s
referenciais teoricos outrora analisados.

Assim, verificou-se na unidade de contexto constante nas respostas, unidades
de registro atrelados aos conceitos e diretrizes do CDUSP, amplamente expostos no
referencial tedrico.

Em seguida, visando categorizacéo e correta afericdo, as respostas foram
agrupadas em tabela comparativa, adotando o critério semantico, com atribuicdo de
10 pontos na presenca de indicios de funcionamento correlatos ao estipulado no

CDUSP e zero para os casos de respostas sem relacdo com as unidades de registro.
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Quadro 6 — Unidade de Registro x Unidade de Contexto - Modelo

_ _ _ Resposta P.M. 1: ()
Conselhos de usuérios de servigos publicos
Atribuicées do art. 18, paragrafo tnico, do Resposta P.M. 2: 0)
CDUSP; e composicao, na forma do art. 19. Resposta P.M. 3: O
Avaliacdo dos servicos prestados Resposta P.M. 1: ()
Aspectos do caput do art. 23 do CDUSP; -
periodicidade do 8§1° do art. 23; e transparéncia do Resposta P.M. 2: 0
§2° do art. 23. Resposta P.M. 3: O
Carta de Servigos ao Usuério Resposta P.M. 1: ()
Contetdo minimo, constante no art. 7°, 8§81°, 2° e -
3°, do CDUSP; forma de divulgacéo, constante Resposta P.M. 2: 0
no art. 7°, §4°. Resposta P.M. 3: O

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

Posteriormente, as respostas foram consolidadas visando apurar pontuacéo
total de cada ente publico, levando em conta as respostas consignadas nas questdes

objetivas e subjetivas, conforme Quadro 7 abaixo:

Quadro 7 — Unidade de andlise — Nota/Questao - Modelo

PM. 1

P.M. 2
P.M. 3
Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

O desempenho geral de cada poder executivo pesquisado levou em

consideracéo as correla¢des descritas no quadro 8.

Quadro 8 — Desempenho

Pontuacéo Avaliacéo

61 a 80 Bom

41 a 60 Regular

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

A guestdo 7, atrelada a categoria de analise “obstaculo”, foi, também, objeto
de analise de contedudo, mas, neste caso, sem peso atribuido, considerando,

primeiramente, que nao ha, entre as alternativas constantes na questao, resposta que
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seja correta. Mas, evidentemente, o questionamento constante na referida pergunta
tem aptiddo de fornecer dados valiosos a analise situacional, considerando que
transcorreu o prazo de vacancia da lei.

No capitulo subsequente, apresenta-se analise situacional proveniente dos
dados obtidos com o0s questionarios, seguindo os parametros metodolégicos

abordados nesta secéo.
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5 ANALISE SITUACIONAL

Ao longo do presente capitulo, constam os resultados da pesquisa realizada.
De logo, digno ressaltar a cordial receptividade por parte de muitas equipes
integrantes dos entes publicos pesquisados, com respostas consistentes e
mensagens que denotam a expectativa em torno dos avancos contemplados na
presente pesquisa.

Por outro lado, lamentavel que, em outros casos, constatou-se que o sistema
de e-SIC do ente se revelou extremamente falho e pouco confiavel. O Apéndice B
(canais consultados), demonstra que, alguns casos, o questionario foi enviado por
mais de uma vez, transcorrendo, em diferentes oportunidades, o prazo legal (20 dias)
e a prorrogacao (10 dias) por vezes solicitada pela unidade consultada.

Em alguns casos, ap0s aguardar o prazo legal, a consulta ao protocolo
fornecido evidenciava, como informacdo, “nenhuma solicitacdo enviada até o
momento”, tal como se o protocolo nao existisse mais no sistema. Nesses casos, por
presumir se tratar de falha pontual, foram registrados novos protocolos, com
renovacdo do prazo e, lamentavelmente, obtida a mesma resposta automatica
anteriormente fornecida.

Alguns entes publicos, também, demonstraram possuir portais de e-SIC
absolutamente inacessiveis. Sucessivas tentativas de cadastro em dias diferentes
resultaram no envio de sucessivos e-mails solicitando ao usudrio que procedesse a
troca de senha. Nao por acaso, houve esforco em prol de enviar a mesma pesquisa
para o0 maximo de e-mails diferentes constantes nos sites institucionais.

Conforme se vé no Apéndice C (consolidacao das pesquisas), dos 32 (trinta
e dois) pesquisados, apenas 13 (treze) entes publicos apresentaram respostas,
representando adeséo de 40,62%. Dentre tais respostas, apenas 12 (doze) foram
consideradas (37,5%) para fins de analise de desempenho, pois a resposta
apresentada pela Prefeitura Municipal de Siriri, por falha de sistema néao retificada pelo
ente, contemplou, apenas, 02 (duas) questdes.

Essencial ressaltar que a presente pesquisa nao tinha pretensdo ou
possibilidade de catalogar informacdes sobre eficiéncia, eficicia e efetividade dos
mecanismos em analise. Bem assim, mister salientar que ndo foram realizados
procedimentos exaurientes de verificacdo das respostas produzidas pelos entes

pesquisados, ante a presuncao de boa-fé das informacdes consignadas. Conforme
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constou na metodologia de campo do protocolo de estudos, além das respostas, foram
analisados apenas os documentos atrelados as respostas e, excepcionalmente,
andlise do conteudo disponivel no site, a exemplo dos links encaminhados.

Feitas essas consideracOes, nas secdes subsequentes serdo apresentados

os resultados.

5.1 REGULAMENTACAO

A presente categoria possuia, como elemento de analise, a apuragdo de
normativos locais sobre os temas inaugurados pelo CDUSP, em consonéancia com o
objetivo especifico de verificar a existéncia de norma regulamentadora da Lei
13.460/2017 em &ambito local, considerando as func¢fes juridico-instrumental,
educativa e simbdlica da normatizacdo e, claro, a relevancia dos referenciais
analisados e artigos 7°, 85°, 17, 22 e 24 do CDUSP.

Nesse sentido, passa-se a andlise dos resultados obtidos na questdo 1 do

instrumento de pesquisa, correspondente ao tema em comento.

5.1.1 Existéncia de normativo local sobre o tema

Na oportunidade, questionou-se, objetivamente, se o ente publico disporia de
norma regulamentadora da Lei 13.460/2017 em ambito local.

Ao todo, 12 (doze) dos 32 (trinta e dois) entes publicos pesquisados
responderam essa questdo (37,5% de adesado): o Governo do Estado de Sergipe e as
prefeituras municipais de Aracaju, Areia Branca, Campo do Brito, Capela, Estancia,
Itabaianinha, Japaratuba, Lagarto, Poco Verde, Riachdo do Dantas e Amparo do Séao
Francisco.

Dentre as respostas coletadas, apenas 02 (dois) entes declararam possuir
normativo local sobre o tema: a Prefeitura Municipal de Estancia que, na oportunidade,
encaminhou o Decreto 6.717/2016 e a sua alteracao (Decreto 7.573/2021), e a
Prefeitura Municipal de Itabaianinha que, por sua vez, ndo acostou documentagao
relacionada ou prestou informagdes adicionalis.

Ocorre que, apds consulta aos documentos apresentados pela Prefeitura
Municipal de Estancia, constatou-se auséncia de pertinéncia tematica com a matéria
tratada na Lei 13.460/2017. O Decreto 6.717/2016 tem, de fato, relevancia notavel em
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prol do accountability, pois regulamentou o direito ao acesso a informacéo, o Sistema
de Informacdo ao Cidaddo-SIC e o sitio oficial do Municipio de Estancia/SE. A
alteracdo decorrente do Decreto 7.573/2021, por sua vez, apenas possibilitou que
servidor comissionado também pudesse atuar no e-SIC-Gestor, que tem atribuicdes
de cadastrar todos os 6rgdos e entidades do municipio para fins de direcionamento
do requerimento e monitorar o cumprimento das diligéncias no menor prazo possivel
(na redacao original, apenas servidor efetivo poderia exercer tal funcao).

Contudo, em nenhum dos referidos decretos, nota-se regulamentacao da Lei
13.460/2017 ou dos institutos por ela concebidos, conforme amplamente exposto na
secao 2.2 do presente trabalho. Referem-se, na verdade, as providéncias voltadas a
implementacéo da LA, cuja relevancia foi explorada no presente trabalho.

No mesmo sentido, analisou-se o site institucional da Prefeitura Municipal de
Itabaianinha (<https://itabaianinha.se.gov.br/>), com acessos as seguintes opc¢des:
“Leis a partir de 28/01/2020", “Leis anteriores” (entre os anos de 2017 e 2020),
“‘Decretos a partir de 28/01/2020”, “Decretos anteriores” (2019, 2018 e 2017) e
Ouvidoria (<https://itabaianinha.se.gov.br/ouvidoria/>). Apenas nesta Ultima opcéo,
encontra-se o Decreto n° 160/2017 que, também, regulamenta o direito ao acesso a
informacéo, o Sistema de Informacéo ao Cidadao-SIC e o site oficial do Municipio de
Estancia/SE, também nos termos da Lei 12.527/2011.

Portanto, trata-se de situagao similar a Prefeitura Municipal de Estancia, nédo
apresentando relacdo com os instrumentos concebidos pela Lei 13.460/2017.

Entre as respostas negativas a referida questdo, convém discorrer que o
Poder Executivo de Amparo do Sao Francisco, em sua resposta, declarou que “nao
possui ou dispde de norma regulamentadora da referida lei. No entanto, o Municipio
dentro da sua possibilidade atende o que preconiza a legislacdo supramencionada”.
Referida declaracdo serd objeto de andlise nos elementos vindouros, possuindo
pertinéncia com a questao 7.

Registre-se, por fim, que ndo houve resposta informando desconhecimento
sobre a Lei 13.460/2017.

Sendo assim, ap6s andlise documental, nota-se que, ultrapassada a vacatio
legis prevista no CDUSP, ndo ha, entre os poderes executivos que responderam a
presente pesquisa, qualquer exemplo de regulamentacéo referente a matéria, o que

contraria o disposto na subsecéo 2.3 do referencial teorico.



94

Recorde-se que o aprimoramento das instancias de participacdo civica,
analisado por Guillermo O’'Donnell (1998), e a consolidacédo de estrutura estatal de
participacdo social, na forma estudada por Thiago Breus (2006), demandam essa
regulamentacdo, considerando, justamente, as funcdes inerentes a normatizacao,
conforme abordado por Marcelo Neves (2007). Caso contrario, o CDUSP, embora
eficaz, permanecera inefetivo em muitos dos instrumentos concebidos, na esteira das
licobes de Cavalcante Filho (2020).

Com isso, para fins de desempenho, todos os entes tiveram, neste elemento

de avaliacdo, a nota zero.

5.2 FUNCIONAMENTO

Trata-se de categoria com 05 (cinco) elementos de analise referentes a 05
(questdes) objetivas e 03 (trés) questdes subjetivas, visando, com isso, avaliacdo do
funcionamento dos institutos concebidos pela Lei 13.460/2017 em ambito local, em
consonancia com o objetivo especifico e tendo por base os referenciais teéricos na
subsecao 2.2.2, nos artigos 72, 14, 15, 18 a 21 e 23 do CDUSP, entre outros.

Nesse sentido, passa-se a analise dos resultados obtidos nas questdes 2, 2.1,

3,3.1,4,4.1,5 e 6 do questionario, correspondentes aos temas em comento.

5.2.1 Existéncia de conselhos de usuérios de servi¢cos publicos.

Em relacéo aos conselhos de usuérios de servi¢os publicos, interrogou-se, na
questao 2, de forma objetiva (multipla escolha), se o ente publico os instituiu. Em
seguida, na 2.1, para uma hipotética resposta positiva, indagou-se, a partir de questao
subjetiva (que seria analisada sob enfoque dos arts. 18 a 21 do CDUSP), a forma de
funcionamento e atuacao de tais conselhos.

Em atencdo aos questionarios, os mesmos 12 (doze) entes publicos de
outrora responderam as questdes e, novamente, foram unanimes com resposta
negativa.

A importancia dos conselhos foi amplamente demonstrada no 2.2.2.2,
notadamente nas licbes Marcio André Lopes Cavalcante (2017) e Maria Clara
Bandeira de Mello Gadelha (2018), onde se viu o valor irrefutavel da instancia

participativa para maior democratizacéo e acesso da cidadania as esferas de gestédo
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publica, “tendo a funcdo de impactar positivamente as prestagdes estatais a
populacdo” (GADELHA, 2018, p. 39).

O carater disruptivo dos referidos conselhos é evidenciado no comparativo
com os conselhos tradicionais, descritos na obra de Arruda & Kocourek (2008).

Em face do que restou constatado, nota-se a incidéncia no atraso a
instrumentalizacdo da participagdo, conforme havia preconizado Justino de Oliveira
(2005). Perde-se, com isso, uma fonte a inovacao social, que €, conforme as licbes
Johannpeter e Unger (2015), o caminho mais objetivo para romper a logica
incremental de programas governamentais na prestacdo de servi¢os publicos.

Logo, também n&o h4, entre os poderes executivos que responderam a
presente pesquisa, instituicdo dos relevantes conselhos de usuérios, restando
prejudicada a andlise da questdo 2.1 (sem respostas). Com isso, para fins de

desempenho, todos os entes tiveram, nas duas questdes deste elemento, nota zero.

5.2.2 Realizagcéo de avaliagdo dos servi¢os prestados.

A questdo 3 visou diagnosticar, objetivamente, se 0s entes pesquisados
realizavam avaliacdo dos servicos prestados. Caso positivo, na questdo 3.1,
solicitava-se informacdes sobre a forma como que tais avaliacbes eram realizadas,
com parametro no art. 23 do CDUSP.

Para tais questdes, obteve-se, entdo, 13 (treze) respostas. Além dos 12 (doze)
entes outrora informados, a Prefeitura Municipal de Siriri também apresentou, neste
elemento de analise, suas informacdes.

No tocante a questdo objetiva, referente a realizacao da avaliacdo, obteve-se

as respostas consolidadas abaixo:

Figura 1 — Avaliacédo dos servicos

Avaliacao dos servicos

Sim

y
i
Desconhece

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).
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E aqui convém, inicialmente, registrar que o Governo do Estado de Sergipe e
as prefeituras municipais de Areia Branca, Campo do Brito, Capela, Riachdo do
Dantas, Estancia, Itabaianinha e Lagarto responderam que nao realizam a avaliacao.

Por sua vez, declararam realizar a avaliacdo de desempenho a prefeituras
municipais de Amparo do Sao Francisco, Aracaju, Japaratuba, Poco Verde e Siriri.

Para fins de pontuacdo, foi atribuida aos entes a nota correspondente a
questdo (10 pontos), tendo em vista a realizacdo de medida voltada a avaliacao,
conforme declaracéo.

Em relacdo a forma como acontece a avaliagdo, tem-se, como parametros,
agueles fixados na Lei 13.460/2017, amplamente expostos no 2.2.2.3 e analisados
em referenciais como Marcio André Lopes Cavalcante (2017), Maria Clara Bandeira
de Mello Gadelha (2018) e Juarez Freitas e Anderson Teixeira (2019). A saber:

a) Aspectos: administracao deve avaliar os servigos prestados atentando para
0S seguintes aspectos: satisfacdo do usuario com o servi¢co prestado; qualidade do
atendimento prestado ao usuario; cumprimento dos compromissos e prazos definidos
para a prestacao dos servicos; quantidade de manifestacdes de usuarios; e medidas
adotadas pela administracdo publica para melhoria e aperfeicoamento da prestacéo
do servigo.

b) Periodicidade: pesquisa de satisfacdo feita, no minimo, a cada um ano, ou
por qualquer meio que garanta significancia estatistica aos resultados.

c) Transparéncia: o resultado da avaliacao devera ser integralmente publicado
no site do 6rgao ou entidade, incluindo o ranking das entidades com maior incidéncia
de reclamacao dos usudrios e servira de subsidio para reorientar e ajustar 0s servicos
prestados, em especial quanto ao cumprimento dos compromissos e dos padrdes de
qgualidade de atendimento divulgados na Carta de Servi¢os ao Usuario.

Evidentemente, ndo se esperava que a resposta fosse literalidade do que
consta na lei, mas sim a adocdo de praticas ou mecanismos semelhantes aos
propésitos encampados na legislacdo e o maximo de diretrizes referentes aos
aspectos, a periodicidade e a transparéncia, tendo por base, para fins de avaliacao,
também os estudos referentes ao tema.

N&o obstante, as respostas foram genéricas e insuficientes para tal

mensuracao, conforme se vé no Quadro 9:
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Quadro 9 — Registro x Contexto — Avaliagdo dos servigos

Avaliacdo dos servicos | P.M. de Amparo do S&o Francisco: “Através de pesquisas” (0).
prestados P.M. de Aracaju: “Pelo monitoramento dos elogios apresentados via
Aspectos do caput do art. | Ouvidoria, pela plataforma Aracajuinteligente e redes sociais”. (0)

23 do CDUSP; | P.M. de Japaratuba: “através do site da prefeitura”. (0)

periodicidade do 81° do |P.M. de Pogo Verde: “Através da ouvidoria disponivel no site do

art. 23; e transparéncia | municipio e disponivel também na sede da prefeitura. (0)

do §2°do art. 23. P.M. de Siriri: Por meio de audiéncia publica com relacdo a LDO e LOA
para cada exercicio. (0)

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

Adotando o critério seméantico, ndo se vé, nas respostas apresentadas,
indicios que evidenciem o funcionamento de forma correlata ao disposto em relacao
aos aspectos, periodicidade ou transparéncia, razdo pela qual, também nesse critério,
todos os entes receberam nota zero.

Recorde-se que, quanto aos aspectos, a avaliacdo de servigos tem aptidéao
para ser o instrumento essencial ao processo de legitimacdo as deliberacoes,
prenunciado por Fernando Filgueiras (2011). Em relacdo a periodicidade, essencial
pois a avaliacdo continuada de servigos publicos tem potencial ao aperfeicoamento,
reformulacdo ou descontinuidade de politicas publicas, conforme preconizado por
Heidemann e Salm (2010) e Milton Seligman (2020). Finalmente, em relacdo a
relevancia da transparéncia dos dados gerados para a reducdo das assimetrias
informacionais, como trata Joseph Stiglitz (1999) e Thiago Breus (2006).

Dentre 0s que apresentaram resposta negativa a questdo 3, alguns
consignaram comentarios na questdo 3.1. Nesses casos, a questdo 3.1 restou
prejudicada, implicando pontuacao zerada, uma vez que era condicionada a resposta
positiva da questdo 3. Contudo, essencial colacionar tais respostas para fins de
registro, sem impacto na avaliacéo.

Nesse sentido, a Prefeitura de Estancia discorreu que, embora nao fizesse
avaliacao de servicos, a propria ouvidoria e a carta de servigos seriam utilizados para
a melhoria dos servicos ofertados. A Prefeitura de Itabaianinha, do seu turno,
destacou a pretensao de implantar, pois buscam “atender a todos os pedidos dentro
do prazo e em conformidade a solicitacdo”. E, finalmente, a Prefeitura de Lagarto

discorreu que:

A qualidade dos servicos é avaliada feita mediante reclamacdes feitas
diretamente aos 6rgéos executores, as Ouvidorias, que sao trés no ambito do
Municipio de Lagarto: A Ouvidoria Geral, a Ouvidoria da Secretaria Municipal
de Salde e a Ouvidoria da Guarda Municipal (P.M. Lagarto, Protocolo
202113531122861).
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De modo geral, restou demonstrado, com isso, que mesmo aqueles entes que
utilizam de algum instrumento de avaliacdo de servigcos, necessitam de adequacdes
para fins de atendimento as diretrizes minimas do CDUSP, merecendo atencéo o fato
de que percentual expressivo dos entes publicos que responderam a pesquisa néo

realizam qualquer forma de avaliac&o.

5.2.3 Divulgacao de Carta de Servicos ao Usuario.

No tocante a carta de servigos ao usuario, questionou-se, na quarta pergunta,
a realizacéo da divulgacéo. Para uma eventual resposta positiva, solicitava-se, entao,
manifestacdo subjetiva quanto a forma de divulgacao da referida carta, nos termos da
guestdo 4.1, analisada conforme art. 7° do CDUSP e interpretada a luz dos
referenciais colacionados no item 2.2.2.1.

Apenas os 12 (doze) entes publicos outrora referenciados (Governo de
Sergipe e as prefeituras de Aracaju, Areia Branca, Campo do Brito, Capela, Estancia,
Itabaianinha, Japaratuba, Lagarto, Poco Verde, Riach&do do Dantas e Amparo do Séao
Francisco) se manifestaram sobre essas questfes, conforme consolidado na Figura 2

abaixo:

Figura 2 — Divulgacdo da Carta de Servigos

Carta de servigos

mSim
m N3o

Desconhece

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

O Governo de Sergipe e as prefeituras de Capela, Itabaianinha, Japaratuba,
Lagarto, Poco Verde e Riach&o do Dantas responderam “n&o” para a questao 4 e, por
consequéncia, ndo apresentaram manifestacdo a questdo 4.1. A Prefeitura de Areia
Branca, por sua vez, informou desconhecimento sobre a questdo. Com isso, esses

entes publicos foram avaliados com nota zero para ambas questdes.
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Apresentaram respostas positivas e, como decorréncia, receberam nota 10
para a questdo 4 as prefeituras municipais de Amparo do S&o Francisco, Aracaju,
Campo do Brito e Estancia.

Em relacdo a questdo 4.1, sobre a forma como acontece a divulgacéo,
analisou-se a partir dos parametros fixados no CDUSP, amplamente expostos no
2.2.2.1, depurados em referenciais como Marcio Cavalcante (2017), Maria Gadelha
(2018) e Juarez Freitas e Anderson Teixeira (2019). A saber:

a) Contetdo minimo: informacdes referentes a servigos oferecidos; requisitos,
documentos, formas e informagf8es necessarias para acessar 0 servigo; principais
etapas para processamento do servico; previsdo do prazo maximo para a prestacao
do servico; forma de prestacdo do servico; locais e formas para o usuario apresentar
eventual manifestacdo sobre a prestacdo do servico; e detalhamento dos
compromissos e padrbes de qualidade do atendimento relativos aos aspectos de
prioridades de atendimento; previsdo de tempo de espera para atendimento;
mecanismos de comunicacdo com 0s usuarios; procedimentos para receber e
responder as manifestacdes dos usuarios; e mecanismos de consulta, por parte dos
usuérios, acerca do andamento do servico solicitado e de eventual manifestacéo.

b) Forma de divulgacao: atualizacdo periddica e de permanente divulgacao
mediante publicacdo em sitio eletrénico do 6érgdo ou entidade na internet.

Novamente, digno ressaltar que ndo se esperava resposta literal. Nesta
guestdo, houve informacdo digna de pontuacdo em consideracdo ao link

apresentados na informacao, conforme se vé no Quadro 10:

Quadro 10 — Registro x Contexto - Carta de Servigos

P.M. de Amparo do Sédo Francisco: “Através de
Carta de Servi¢os ao Usuério Empresa especializada em opinido puablica” (0).
Contetido minimo, constante no art. 7°, 881°, 2°e | P.M. de Aracaju: “Através do portal do Municipio
3°, do CDUSP; forma de divulgacéo, constante de Aracaju, plataforma do Aracaju Inteligente e
no art. 7°, §4°. respectivas redes sociais”. (0)

P.M. de Estancia: “Através do portal
www.estancia.se.gov.br” (10)

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

Impende destacar que a P.M. de Campo do Brito, embora tenha registrado
“sim” na questdo 4, ndo abordou como realizava tal divulgagdo. Utilizando da
excepcional andlise do site, foi realizada consulta (disponivel em: <https://campodo

brito.se.gov.br/acoes-e-programas>), mas nao foi obtido resultado satisfatorio. O
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campo “Acbes e Programas” estava em branco (com a informagao “Data da ultima
atualizacdo no site: 26/05/2021 11:49”) e a ferramenta de busca nado evidenciou
resultados atrelados ao tema. Com isso, para a questao 4.1, referente a forma de
funcionamento, foi atribuida nota zero ao ente.

Em relacdo a resposta apresentada pelo poder executivo aracajuano, mesmo
apos cadastro e consulta no portal do municipio (plataforma “Aracaju Inteligente”,
disponivel em: http://ajuinteligente.aracaju.se.gov.br/#/protocolo), ndo foi evidenciada
existéncia de ferramenta com a forma de funcionamento similar a carta de servicgos,
nos moldes estabelecidos (art. 7° do CDUSP). Apesar de reconhecer as valorosas
funcionalidades da plataforma, ndo ha semelhanca com o que a lei exige
especificamente em relacédo a carta de servigos.

Bem assim, apesar da relevancia das redes sociais a garantia da participacéo
e ao aprimoramento do processo administrativo de tomada de decisao estratégica,
conforme Johannpeter e Unger (2015, p. 21-25), para fins do CDUSP, nao seria forma
de divulgacado da carta de servicos.

Em relacdo a resposta apresentada pela Prefeitura de Amparo do Sao
Francisco, que declarou realizar carta de servigos “através de empresa especializada
em opinidao publica”, a analise semantica evidenciou auséncia de relacdo com a
unidade de registro.

Nesse sentido, mesmo admitindo que tais municipios (Campo do Brito,
Aracaju e Amparo do Sdo Francisco) possuam instrumento similar a carta de servicos,
conforme declaracbes que apresentaram na questdo 4, a forma dessa carta ndo €
compativel ou parecida com aquela estabelecida na Lei 13.460/2017, sendo atribuido,
aos referidos entes, nota zero.

Finalmente, quanto a Prefeitura de Estancia, em atencéo a informacao de que
divulgam a carta “através do portal www.estancia.se.gov.br”, analisou-se o contetudo
do site. De fato, na opcao “Menu”, consta o link de acesso a “Carta de Servigos”
(disponivel em: <https://www.estancia.se.gov.br/site/tiposservicos>). Em anadlise as
funcionalidades deste recurso, notam-se informacbes referentes aos servigos
oferecidos; requisitos, documentos, formas e informacdes necessarias para acessar
O Servigco; principais etapas para processamento do servigo; previsdao do prazo
maximo para a prestagdo do servico; forma de prestacdo do servi¢o; locais e formas

para o usuario apresentar eventual manifestacéo sobre a prestagcéo do servico.
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E bem verdade que, em alguns campos, consta “Informacdo pendente de
atualizacdo”. Bem assim, em outros, verificou-se que a mais recente atualizacao se
deu em 14/06/2019. Apesar disso, registre-se auséncia dos compromissos e padroes
de qualidade do atendimento relativos aos aspectos dos servigos.

Embora haja amplo espaco para aprimoramento e adequacao da ferramenta,
forcoso reconhecer que o contetido se aproxima do que exige a unidade de registro,
razao pela qual foi conferida nota 10 a resposta da Prefeitura Municipal de Estancia.

Das licbes de Maria Clara Gadelha (2018), recorde-se que a cartas de
servigos € “uma inovagao que aspira transparéncia e, mais que isso, facilita o acesso
do usuario e aprimora a sua recep¢do na esfera de prestacdo dos servigos” (2018, p.
37). Ademais, tal recurso é fundamental para qualificacdo das informacbes e
superacao dos obstaculos a participacdo, conforme Cassio Lisandro Telles (2018).

Pelo exposto, numa visado geral, tem-se, também neste instrumento (carta de
servicos), baixo desempenho entre 0s poderes executivos que responderam a

guestéo.

5.2.4 Ouvidoria com canal de manifestacdes.

Conforme amplamente abordado no referencial teérico (2.2.2.4), com o
CDUSP, as ouvidorias assumiram relevante protagonismo no que se refere a
salvaguarda da prestacdo adequada dos servicos publicos (GADELHA, 2018).

Entre as inovagBes concebidas, conferiu-se ao usudrio possibilidade de
apresentar manifestacées perante a administracdo publica acerca da prestacdo de
servicos publicos (CAVALCANTE, 2017).

E foi tratando especificamente desse espectro que, na questao 5, questionou-
se, objetivamente, a existéncia de canal de manifestacao para o usuario na ouvidoria
do ente publico.

Em atencédo, os 12 (doze) entes publicos outrora identificados responderam a
referida questdo. Dentre eles, cumpre destacar que, na resposta da Prefeitura de
Estancia, néo foi possivel ver as opc¢des assinalada. Contudo, na referida resposta foi
possivel encontrar links de acesso ao canal de manifestagcdes da ouvidoria, razédo pela
gual, considerou-se resposta positiva.

A figura abaixo consolida as respostas apresentadas:

Figura 3 — Existéncia de conselho de usuérios
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Canal de manifestagoes

W Sim
m Nao

Desconhece

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

Nota-se, neste ponto, destaque positivo entre 0s entes pesquisados, com 10
(dez) respostas confirmando existéncia do canal: Governo de Sergipe e prefeituras de
Amparo do Sao Francisco, Aracaju, Campo do Brito, Capela, Estancia, Itabaianinha,
Lagarto, Poco Verde e Riach&o do Dantas.

A Prefeitura de Amparo do Sdo Francisco, inclusive, consignou, em sua
resposta, que o0s usuarios dos servicos publicos podem se manifestar “realizando
elogios, reclamacdes, sugestdes e solicitacdes, através do e-mail institucional
(ouvidoria@amparodosaofrancisco.se.gov.br), como também por meio do e-SIC da
Ouvidoria disponivel no Portal de Transparéncia do Municipio”.

Tais municipios, conforme métrica de pontuacdo (Quadro 4), receberam a
pontuacédo correspondente (10 pontos), considerando implantacdo do valioso canal
de fomento e incentivo a inovacdo e ao empreendedorismo social (JOHANNPETER,;
UNGER, 2015), ainda que, eventualmente, estejam subutilizados pela auséncia de
conjugacao com as demais funcionalidades do CDUSP, ainda n&o implantadas e/ou
regulamentadas na maioria.

Apenas a Prefeitura de Areia Branca informou desconhecer sobre o que trata
a questdo. E a de Japaratuba, por sua vez, informou ndo possuir, ainda, referido canal.
Ambos poderes executivos receberam nota zero no desempenho.

No geral, trata-se de razoavel desempenho quanto a funcionalidade, embora,
certamente, com uma analise mais aprimorada, restara evidente a necessidade de
aprimoramento dos canais, considerando a auséncia de regulamentacdo e a

inaplicabilidade dos demais instrumentos do CDUSP.



103

5.2.5 Elaboracao do relatorio de gestdo anual na Ouvidoria.

Finalmente, para fins de avaliagdo, os entes publicos foram questionados
quanto a elaboracéo do relatério de gestdo anual (questao 6), em consonancia com
as diretrizes no art. 14, Il, e o art. 15 do CDUSP, amplamente analisado no referencial
tedrico (2.2.2.4). Nesse sentido, recorde-se que o relatério de gestdo deve ser
elaborado anualmente, consignando informacdes relacionadas com manifestacbes
recebidas dos usuérios, identificando as falhas e sugerindo as melhorias na prestagéo
desses servicos (GADELHA, 2018). Ademais, representa ferramenta valiosa a gestao
e a cidadania, pois colabora para a avaliacdo das politicas e dos servicos publicos
(ENAP, 2017).

A resposta da Prefeitura de Estancia ndo evidenciou a opgéo assinalada.
Contudo, em sua resposta, o link de acesso ao relatério de gestdo anual também
estava disponivel, razdo pela qual, com isso, considerou-se resposta positiva para fins
de avaliagdo. Novamente, os 12 (doze) entes publicos outrora identificados

responderam a questao, conforme consolidacao constante na figura 4:

Figura 4 — Relatério de Gestédo Anual da Ouvidoria

Relatorio de gestao anual
B Sim

m Nao

Desconhece

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

O Governo de Sergipe e prefeituras Aracaju, Capela, Estancia, Itabaianinha,
Japaratuba e Lagarto apresentaram respostas positivas e foram, assim, avaliados
com 10 pontos neste item.

Porém, as prefeituras de Amparo do Séo Francisco, Areia Branca, Campo do
Brito, Poco Verde e Riach&o do Dantas declararam resposta negativa e, conforme

critério outrora estabelecido, receberam nota zero neste item.
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Pelo exposto, a presente analise evidencia desempenho mediano no que se
refere a elaboracao do relatorio de gestdo anual na Ouvidoria, embora, também neste
caso, caiba a ressalva de que, com uma verificacdo mais rigorosa, possivelmente
restard evidente a necessidade de aprimoramento deste recurso, considerando a
auséncia de regulamentacéao e a inaplicabilidade dos demais instrumentos concebidos
pela Lei 13.460/2017.

5.3 OBSTACULOS

O objetivo de analisar eventuais obstaculos a implementacdo das
funcionalidades oriundas da Lei 13.460/2017 decorreu, primeiramente, do extenso
lapso transcorrido desde o fim da vacatio legis prevista no art. 25. Bem assim,
aspectos atrelados ao contexto apresentado (abordado na secado 1.1) e as
consequéncias do novo normal na administracéo publica (secéo 2.3).

Com efeito, nota-se, atualmente, cenario de convergéncia entre o clamor em
prol do aprimoramento democratico, aprofundamento das crises (politica, social e
econOmica) em decorréncia da pandemia de Covid-19, conjuntura disruptiva e
desafiadora desencadeada pela propria pandemia (HARARI, 2020) e avanco da
administracdo publica digital (SCHIEFLER, 2020).

Bem assim, recorde-se que a flexibilizacdo de formalidades e controles,
legado do enfrentamento da pandemia (JUSTEN FILHO, 2020), e a necessidade de
celeridade acarretam vulnerabilidade a corrupcdo (FENILI, 2020). Com isso,
fundamental a adocdo de mecanismos compensatorios (LEMES DOS SANTOS,
2020), com ampliacdo dos instrumentos de transparéncia e controle social.

Feitas essas consideracdes, passa-se a andlise dos entraves a
implementacgéo e efetividade do CDUSP.

5.3.1 Principais entraves a implementacéao e efetividade do CDUSP

A questéo foi estruturada constando 04 (quatro) opcdes de resposta, sendo
03 (trés) objetivas que levaram em conta alegacdes recorrentemente suscitadas como
obstaculos a implementacdo de legislacbes (desconhecimento sobre o tema,
indisponibilidade de recursos para implementar as funcionalidades previstas e rejeicao

por parte do Poder Legislativo) e 01 (uma) alternativa subjetiva.
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Nesse sentido, foram obtidas 11 (onze) respostas (Governo de Sergipe e as
prefeituras de Aracaju, Areia Branca, Campo do Brito, Capela, Itabaianinha,
Japaratuba, Lagarto, Poco Verde, Riachdo do Dantas e Amparo do Sao Francisco),

consolidadas conforme figura 5 abaixo:

Figura 5 — Principais entraves

Obstaculos

B Desconhecimento

M Indisponibilidade
de recursos

Outros

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

As alternativas objetivas revelam, como principais entraves, o0
desconhecimento (4 respostas), a indisponibilidade de recursos (4 respostas) e outros
(3 respostas). Nao obstante, dentre os 11 (onze) entes publicos que responderam a
presente questdo, apenas 04 (quatro) ndo consignaram respostas complementares
no campo subjetivo: a Prefeitura de Areia Branca, que manifestou desconhecimento,
e as prefeituras de Poco Verde, Japaratuba e Riachdo do Dantas, que informaram
“indisponibilidade de recursos para implementar as funcionalidades previstas”.

Nesse sentido, convém colacionar as razdes apresentadas:

Dentre os que responderam a alternativa “outros”, o Governo de Sergipe
informou que “o estado de Sergipe nao regulamentou a lei”. A Prefeitura de Amparo
do Sé&o Francisco, por sua vez, informou que “apesar de o Municipio ndo possuir ou
dispor dessa norma regulamentadora, 0 mesmo atende o que preconiza ou dispde a
lei dentro da sua possibilidade e limitagcdes”. O Poder Executivo de Campo do Brito,
por sua vez, informou, como motivo, “divulgacdo da norma e capacitacdo dos
servidores para a sua aplicacao”.

Ja a Prefeitura de Aracaju consignou que:

N&o ha obstaculos, mas a compreensao de que a legislacéo existente dispbe
de mecanismos objetivos similares, motivo pelo qual se aguarda estudos e
apresentacdo de minuta de projeto de lei municipal sobre o tema referido a
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ser apresentada pelo Conselho Gestor de Acesso a Informacao”. (P.M. de
Aracaju, Protocolo 151/2021)

Entre os que assinalaram “indisponibilidade de recursos”, a Prefeitura de

Capela apresentou resposta complementar nos seguintes termos:

A grande dificuldade é a disponibilidade de pessoal. O levantamento
necessario para a disponibilizacdo da Carta de Servicos ja esta em
andamento, mas isso demanda um tempo consideravel e cooperacao entre
diversos 6rgdos. Outra dificuldade relevante sdo as limitacdes técnicas do
provedor do nosso site em virtude do grande volume de informacdes que
deve ir ao ar. Estamos em discusséo sobre a operacionalizacéo da Carta na
nossa plataforma. (P.M. de Capela, Protocolo 738/2021)

E, entre os municipios que informaram “desconhecimento sobre o tema”, a

Prefeitura de Itabaianinha prestou a seguinte informag&o:

Estdvamos apenas condicionados a seguir as orientagfes TCE/SE, através
de sua nota técnica n® 001/2019, que trata sobre o Portal de Transparéncia e
deixamos de instituir duas medidas importantes como: Implantar o Conselho
e promover a avaliagdo dos servigos prestados (P.M. Itabaianinha, Protocolo
737/2021)

Finalmente, também no sentido do desconhecimento, o poder executivo

municipal de Lagarto informou que:

Entendemos tratar-se mais de desconhecimento do tema e de ser uma lei
relativamente nova que estd em fase consolidacdo e ajuste por parte da
Administracdo Publica. Outro fato é a sobrecarga de atribuicdes que a
legislagéo federal impde aos Municipios que muitas vezes ndo esti em
condi¢des de fazer as adequacdes necessérias, quer por falta de recursos,
quer por falta de pessoal qualificado, quer por limitagcbes orgamentarias e
financeiras. (P.M. Lagarto, Protocolo 202113531122861)

Portanto, entre as respostas, além de predominar desconhecimento sobre o
tema e indisponibilidade de recursos para implementar as funcionalidades previstas,
possivel catalogar alegacbes como: desconhecimento da necessidade de
regulamentar, indisponibilidade de pessoal, falta de divulgacdo da norma e de acdes
de capacitacbes, sobrecarga de atribuicbes impostas pela legislacdo federal,
limitacdes do provedor e necessidade de atuacéo do proprio TCE/SE na matéria.

A prépria indisponibilidade de recurso €, de certa forma, reflexo do
desconhecimento, considerando a relativa facilidade e a gratuidade do processo de
implantacdo e adaptacdo de uma ouvidoria publica, na forma do Programa de
Fortalecimento das Ouvidorias (instituido pela Portaria CGU n° 50.253/2015).

Com isso, restou possibilitado um arcabouco valioso de informacfes para a
composicdo do produto técnico sob a forma de plano de acdo, que abarcou diversas

dimensdes passiveis de atuagédo do TCE/SE.
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5.4 DESEMPENHO E CONSIDERACOES GERAIS

No quadro abaixo, consta consolidado o resultado dos entes publicos que

apresentaram respostas ao questionario encaminhado.

Quadro 11 — Unidade de analise — Nota/Questéo

Governo de Sergipe 0 0 0 0 0 0 0 10 | 10 20
P.M. Aracaju 0 0 0 10 0 10 0 10 | 10 40
P.M. Areia Branca 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
P.M. Campo do Brito 0 0 0 0 0 10 0 10 0 20
P.M. Capela 0 0 0 0 0 0 0 10 | 10 20
P.M. Estancia 0 0 0 0 0 10 | 10 | 10 | 10 40
P.M. Itabaianinha 0 0 0 0 0 0 0 10 | 10 20
P.M. Japaratuba 0 0 0 10 0 0 0 0 10 20
P.M. Lagarto 0 0 0 0 0 0 0 10 | 10 20
P.M. Poco Verde 0 0 0 10 0 0 0 10 0 20
P.M. Riachédo do Dantas 0 0 0 0 0 0 0 10 0 10
P.M. Amparo do S. Francisco 0 0 0 10 0 10 0 10 0 30

1

2 | O ente publico instituiu conselhos de usuarios de servicos publicos?

2.1

3 | O ente publico realiza avaliacdo dos servigos prestados junto aos
usuarios dos servicos publicos?
3.1

4 | O ente publico realiza divulgacédo da Carta de Servicos ao Usuario?
4.1

5 | A ouvidoria do ente publico possui canal de manifestacdo para o
usuario?
6

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

Com isso, em consonancia com o0s critérios metodoldgicos definidos,

apresenta-se os indices de desempenhos no quadro seguinte.

Quadro 12 — indices de Desempenho X Poderes Executivos

indice Avaliacéo Poderes Executivos

61 a 80 Bom Nenhum

41 a 60 Regular Nenhum
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Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

Essencial, entdo, tracar algumas consideragcbes sobre o que restou
evidenciado.

Inicialmente, digno de atenc&o o expressivo percentual de 60,61% de entes
publicos que, na presente demanda, descumpriram a LAI. Embora ndo seja o objeto
especifico da presente analise, essencial esse apontamento. Até porque, alinha-se
com a pauta que envolve o aprimoramento das instancias participativas. Ademais,
convém registrar que referida lei estd em pleno vigor ha aproximadamente uma
década. Isso demonstra que, em relacdo a efetividade, faz-se necessario atentar aos
desafios atuais, como o proprio CDUSP, sem perder de vista o continuo
monitoramento as conquistas pretéritas, como a LAl e a propria LRF, além dos devidos
preparativos voltados a adaptacédo para as diretrizes da Lei do Governo Digital.

Noutra banda, essencial trazer a baila o fato de que os canais de e-SIC se
mostraram, em larga escala, falhos e pouco confiaveis. Ora, os entes publicos foram
escolhidos para esta pesquisa levando em consideracao, justamente, a perspectiva
de que a continuidade de uma gestdo, ao menos em tese, traduzir-se-ia em maior
celeridade no acesso as informacdes do passado e a confiabilidade dos sistemas
mantidos, considerando as recorrentes descontinuidades de contratos na transicéo de
gestdes, entre outros.

Entretanto, foram constatadas falhas reiteradas, como o desaparecimento de
protocolos registrados nos sistemas e sucessivas tentativas de cadastro fracassadas.

Apresentadas essas constatacdes preliminares, consignadas meramente
para fins de registro, essencial adentrar nos resultados da pesquisa.

No quesito regulamentacdo, observou-se ndo haver, entre os poderes
executivos que responderam a presente pesquisa, qualquer exemplo de
regulamentacéo referente & matéria, embora ultrapassada a vacatio legis prevista na
Lei 13.460/2017.

Tratando, entdo, do funcionamento dos institutos concebidos pelo CDUSP,
outro dado preocupante € a inexisténcia de conselhos de usuarios de servigcos
publicos entre os entes que responderam. Bem assim, verificou-se que a realizacao

de pesquisa de satisfacdo é uma pratica pouco usual, pois apenas 38% dos poderes
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executivos declararam realizar algum tipo de avaliacédo dos servigos publicos e, dentre
esses, henhuma resposta demonstra que tal avaliacdo seja feita em observancia as
diretrizes do CDUSP.

Em relacéo a carta de servicos, apenas 33% declararam publicar e apenas 01
(um) municipio (o que representa 8% das respostas ao item) realiza tal divulgacéo de
forma similar ao estabelecido pelo CDUSP.

Entre os indicadores razoaveis, 88% de poderes executivos declararam ou
atestaram a existéncia do canal de manifestacées na ouvidoria e 54% afirmaram
elaborar o relatério de gestdo anual da ouvidoria. Evidentemente, h4 amplo espaco
para aprimoramento desses recursos visando plena adequacéo a Lei 13.460/2017.

O desempenho decorrente da avaliacdo dessas informa¢des demonstrou que
a situacdo dos poderes executivos em relacdo a efetividade do CDUSP é,
predominantemente, péssima — € o caso de 75% dos entes que responderam as
pesquisas -, com outros 25% em situagao ruim.

Quanto aos obstaculos a implementacao da lei, manifestacdes referentes ao
desconhecimento sobre o tema, necessidade de divulgacdo e capacitacoes,
alegacgdes de indisponibilidade ou limitagdo de recursos, necessidade de atuacdo do
proprio TCE/Sergipe na matéria e sobrecarga de atribuicbes impostas pelas
legislacdes.

Conforme amplamente abordado, a Lei 13.460/17 amplia a importancia das
ouvidorias e participacdo cidada na Administracdo Publica, com grande potencial ao
aperfeicoamento na prestacdo de servicos publicos. Com isso, 0 conjunto dos
resultados obtidos pela presente pesquisa requer zelo e atuacao por dos (as) gestores
(as), da sociedade e dos (as) controladores (as).

Pelo exposto, faz-se relevante a adocao de iniciativas tendentes a remocao
dos obstaculos constatados e a promocao das indispensaveis mudancas estruturais,

em consonancia com o produto técnico que sera apresentado.
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6 PLANO DE ACAO

A intervencao proposta sugere um conjunto de medidas que deverdo ser
adotadas pelo TCE/SE visando, primeiramente, adequacgdo pratica, seguida da
orientacdo aos jurisdicionados para o atendimento dos requisitos da norma, acoes
voltadas a capacitacdo e treinamento de servidores, elaboracdo de estudos,
levantamentos quanto ao cumprimento de lei e acdes de fiscalizacdo na area, entre

outras providéncias.

6.1 OBJETO

O plano de acao tem como objeto o fomento a defesa dos usuarios de servi¢os
publicos no estado de Sergipe, tendo como objeto mediato a criacdo de estruturas e
capacidades para implantacao, disseminacéo e fortalecimento das ouvidorias publicas
municipais e estaduais. Como objeto imediato, visa sanar pendéncias referentes a

implementacéo e efetividade da Lei 13.460/2017.

6.2 RESULTADOS

Resultados esperados, no curto prazo:

0] Adequacéo do préprio Tribunal de Contas as exigéncias estabelecidas
pela Lei 13.460/2017, caso ainda ndo tenha feito, adotando a
regulamentacdo e implementando instrumentos concebidos pela
norma, considerando que, no caso das Cortes de Contas, tal medida é
exigivel desde 22/06/2018.

(i) Avaliacdo e mapeamento do cumprimento do CDUSP entre os seus
jurisdicionados, bem como de outras leis e instrumentos de defesa
correlatos.

(i)  Criacao de rotinas de incentivos para implementacdo por meio de
fomento a criacdo do conselho de usuarios, carta de servicos,
avaliacbes de servicos e aprimoramento das ouvidorias entre 0s
jurisdicionados.

No médio prazo:

0] Ampliacdo dos mecanismos de controle sobre a gestao, por meio da
avaliacdo de servicos publicos efetivada de modo articulado pelas

ouvidorias publicas municipais e estaduais.
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(i) Desenvolvimento de mecanismos de acompanhamento de atuacao
das ouvidorias municipais e estaduais como instrumentos de defesa

dos usuarios de servicos publicos.

6.3 JUSTIFICATIVA

O TCEJ/SE, no exercicio da sua relevante missao institucional, dispde de
mecanismos essenciais a superacao do cenario de inefetividade do CDUSP nos entes
publicos de Sergipe e sera, também, beneficiario direto dessa transformacéao.

Inicialmente, porque em virtude das prerrogativas e das garantias que foram
atribuidas pela Constituicao, os 6rgdos de controle se posicionam como pecas-chave
para o desenvolvimento das instituicées (DANTAS; DIAS, 2018).

Os Tribunais de Contas, nesse sentido, possuem competéncias que
possibilitam induzir o aprimoramento da administragdo publica, fiscalizando o
cumprimento das diretrizes legais, e incentivar participacdo popular, com a
possibilidade de fomentar pontes de dialogos entre as instituicdes e a sociedade plural
(SILVA FILHO, 2019).

Com efeito, a abertura de espacos de didlogo para a sociedade civil
organizada é considerada “um dos mais significativos desafios do século XXI para os
tribunais de contas” (AGUIAR; GEMELLIR; SANTOS, 2020, p. 391).

Convém destacar, inclusive, que o art. 55 das Normas Brasileiras de Auditoria
do Setor Publico — Nivel 1 (NBASP: nivel 1) dispde que “os Tribunais de Contas devem
exercer suas funcdes de forma a oferecer accountability, transparéncia e boa
governanga publica” (IRB, 2015).

Bem assim, alinhado ao principio de que os Tribunais de Contas devem ser
uma organizacdo modelo, que lidera pelo exemplo (art. 53 do NBASP: nivel 1),
fundamental que o TCE/SE também se adeque as exigéncias estabelecidas pela Lei
13.460/2017, caso ainda nao tenha feito, adotando regulamentacgéo e implementando
instrumentos concebidos pela norma, considerando que, no caso das Cortes de
Contas, tal medida é exigivel desde 22/06/2018.

O fomento a defesa dos usuarios de servigos publicos, objeto do CDUSP, é
pauta de Nota Técnica da Atricon (N° 02/2018), norteada pela conviccdo de que
cidadaos bem informados possuem melhores condi¢des de fazer escolhas, participar

da gestdo administrativa e auxiliar, assim, aos 6rgdos de controle na fiscalizacdo e
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aplicacao dos recursos publicos. “E essa relagédo dialégica também contribui para a
definicdo das prioridades, enquanto a avaliagcdo dos servicos aponta 0s principais
pontos que devem ser mantidos ou aperfeigcoados” (ATRICON, 2018, p. 1).

Nesse sentido, digno enaltecer iniciativas de outros tribunais de contas
voltados a esse tema. O TCE/MG, por exemplo, no final de 2019, reuniu
representantes dos poderes executivo, legislativo e judiciario, de entidades de classe,
sindicatos, organizacfes nao governamentais, militares, liderancas comunitarias,
funcionarios publicos, professores, estudantes e empresarios para debater o assunto
(TCE/MG, 2019). O TCE/RO, por sua vez, promoveu cursos visando promocéo de
estudos sobre o tema e desenvolvimento de a¢des e procedimentos simplificados para
o atendimento a mencionada lei (TCE/RO, 2019).

O Ministério Publico que atua junto ao TCM/GO, por sua vez, ofereceu
representacéao, ainda em 2018, visando a edicao de Instru¢do Normativa para orientar
os jurisdicionados ao conhecimento e observancia do disposto na Lei 13.460/17 e
insercao de acdes de fiscalizacdo quanto ao cumprimento da Lei pelos jurisdicionados
nos planos de auditorias deste Tribunal (TCM/GO, 2018).

O TCE/RS, por sua vez, entre outras medidas, langou “Cartilha das Ouvidorias
Publicas” (TCE/RS, 2017) constando requisitos e orientagcdes atreladas a Lei
13.460/2017, além de diagndéstico das ouvidorias publicas dos executivos e dos
legislativos municipais no Rio Grande do Sul. Atuacdo similar ao TCE/PB, que
apresentou diagnostico das prefeituras paraibanas e promoveu encontro tendo como
tema o fortalecimento da democracia participativa de acordo com o CDUSP, com
discussdo de praticas, estabelecimento de diretrizes e compartiihamento de
experiéncias sobre a instauracao e as atividades de uma ouvidoria para a melhoria da
gestao publica (TCE/PB, 2019).

Fundamental enaltecer, também, que o conjunto de iniciativas contempladas
no CDUSP tem condi¢Oes de instrumentalizar as unidades para ajudar a fortalecer a
comunicacao entre a sociedade e os 6rgdos publicos, ja que as administracdes locais
sdo as mais proximas das pessoas e, evidentemente, ttm melhores condi¢cbes de
ajudar a resolver os problemas que afetam diretamente as comunidades. Isso porque
grande parte das demandas encaminhadas ao TCE/SE podera, entdo, ser resolvida
NOS municipios ou nos proprios 6rgdos estaduais, por meio de canais de comunicagao

colocados a disposicao dos cidadaos pelas respectivas administraces.
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Por todo exposto, resta plenamente justificado o indispensavel protagonismo
da Corte de Contas Sergipana no propoésito de contornar o diagndstico apresentado,
visando, com isso, fortalecer a accountability publica, disseminar a cultura de
participacdo e controle da gestdo e, com isso, contribuir com o aperfeicoamento da

administracéo publica.

6.4 ETAPAS

Etapa 1: Implantacdo no TCE/SE, expedicdo de comunicacdes, promocao de
capacitacoes.

Etapa 2: Elaboragao de novos estudos e inser¢ao no Plano Anual de Auditoria
— PAA.

Etapa Continua: Avaliacdo periddica de eventos, fomento do controle social e

monitoramento dos jurisdicionados.

6.5 METAS, PRODUTOS E RESPONSAVEIS

A presente matriz foi construida tendo por base os resultados da pesquisa
realizada, os exemplos de outros tribunais de contas pétrios, a Nota Técnica N°
02/2018 da Atricon e os normativos do TCE/SE (legislacdes, regimento e resolucdes),
em especial: a Lei Complementar N°. 205, de 06/07/2011, Lei Organica do TCE/SE; a
Lei Complementar n°. 204, de 06/07/2011, referente a estrutura administrativa do
TCE/SE; a Lei Complementar n® 237, de 28/03/2014 (que alterou a Lei Complementar
n°. 204, de 06/07/2011); a Resolucéo TC 264, de 07/04/2011, que instituiu a Ouvidoria-
Geral do TCE/SE; a Resolugéo TC n° 335, de 21/11/2019, que instituiu o Plano Anual
de Auditoria - PAA e o Plano Anual de Trabalho — PAT, no ambito do TCE/SE; e o
Regimento Interno do TCE/SE.

Nesse sentido:

|. Caberd ao TCE/SE:

a) Por intermédio da Presidéncia e da Ouvidoria Geral, promover adequacfes
as exigéncias estabelecidas pela Lei 13.460/2017, caso ainda ndo tenha feito,
adotando regulamentacdo e implementando instrumentos concebidos pela norma,
considerando que, no caso da Corte de Contas, tal medida é exigivel desde
22/06/2018. Na oportunidade, alteracdes essenciais a Resolucdo TC 264, de
07/04/2011;
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b) Por intermédio da Presidéncia e da Diretoria de Modernizag&o e Tecnologia
(DMT), adequar-se as exigéncias estabelecidas pela Lei 13.460/2017, caso ainda ndo
tenha feito, implementando alteracfes nos sistemas e nas informacdes disponiveis no
site institucional;

c¢) Por intermédio da Diretoria Técnica (DITEC), expedi¢cdo de comunicacao
aos orgéos e entidades da Administragédo Publica Estadual e Municipal, alertando para
a entrada em vigor do CDUSP, a fim de que os mesmos se adequem aos requisitos
dispostos na norma;

d) Por intermédio da Presidéncia e da Escola de Contas Conselheiro José
Amado Nascimento (ECOJAN), no exercicio do poder pedagodgico, a promocao de
cursos, debates, workshops, audiéncia publica, entre outras iniciativas similares para
discutir o tema e, com isso, auxiliar na remocao de obstaculos existentes, a exemplo
da escassez de recursos e das dificuldades gerenciais e técnicas. Como exemplo, a
possibilidade de promover capacitacdes especificas para os agentes publicos e
disponibilizacdo de materiais informativos sobre a lei;

e) Por intermédio da Diretoria de Controle Externo de Obras e Servicos
(DCEOS) e da Diretoria Técnica (DITEC), elaboracdo de novos estudos,
levantamentos e acOes de fiscalizacdes relativos ao cumprimento da lei pelos
jurisdicionados e visando verificar a situacdo das Ouvidorias Publicas, as acdes
voltadas ao atendimento das demandas e os relatorios gerenciais sobre a prestacéo
dos servicos; e

f) Por intermédio da Diretoria Técnica (DITEC), insercdo de ac¢bes de
fiscalizagdo quanto ao cumprimento da Lei pelos jurisdicionados no Plano Anual de
Auditoria — PAA (instituido pela Resolucdo TC n° 335, de 21/11/2019);

g) Por intermédio da Presidéncia e do Ministério Publico de Contas, sem
prejuizo, claro, do envolvimento do Conselheiro-Relator e da area técnica de
fiscalizacdo responsavel, sugere-se a celebracdo de Termos de Ajustamento de
Gestado (TAG’s) visando sanar falhas e pendéncias eventualmente evidenciadas nas
unidades jurisdicionadas, seguindo procedimento constante nos arts. 122 a 130 do
Regimento Interno do TCE/SE, como alternativa a ado¢céo de medidas punitivas, em
consonancia com o Decreto 9.830/2019 (art. 13, 81°);

h) Por intermédio da Diretoria de Comunicacdo e Midias (DICOM), no papel

de indutor do controle social, orientar suas agbes no sentido de qualificar a opiniao
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dos cidaddos, com a realizacdo de audiéncias publicas e ampla divulgacdo e
transparéncia as informacdes publicas que detém, aprimorando, portanto, o
accountability vertical, considerando os direitos fundamentais a publicidade e a
transparéncia na aplicacéo dos recursos publicos, conforme disposto na Constituicéo
Federal (art. 31, 83°), na LRF e na LAI,

i) Por intermédio da Presidéncia e da Escola de Contas Conselheiro José
Amado Nascimento, apoiar a realizacéo periodica de eventos de capacitacdo sobre o
tema, por meio da cesséao de infraestrutura e mobilizacdo de parceiros e publicos;

) Por intermédio da Diretoria de Controle Externo de Obras e Servigos
(DCEOS), monitorar, perante os jurisidicionados, a correta aplicagdo da Lei
13.460/2017, apontando as instancias responsaveis quando constadas
irregularidades; e

k) Por intermédio da Presidéncia e da Ouvidoria Geral, também no papel de
indutor do controle social, promover realizacdo de audiéncias publicas visando discutir
resultados dos futuros estudos e/ou diagndsticos realizados com base na aplicacéao
desta lei.

Il. Caber& aos entes jurisdicionados do TCE/SE:

a) Cumprimento as diretrizes;

b) Presenca as capacitacdes ofertadas; e

c) Encaminhar ao TCE/SE informacdes referentes a eventuais obstaculos
remanescentes a efetividade dos recursos, visando, com isso, planejamento de novas

diretrizes e solugdes.

6.6 ESTRUTURA DO PLANO DE ACAO

A estrutura do Plano de Acao foi delineada a partir de cruzamento dos dados
constatados na andlise situacional, especialmente nas informacfes referentes aos
obstaculos no que se refere a implementacdo da Lei 13.460/2017, com as
competéncias institucionais e regimentais do TCE/SE.

Nesse sentido, incluiu-se no Plano Acéo o foco, os objetivos, a metodologia e
0 6rgédo/setor. O primeiro topico referente ao foco da acédo indicou a area em que se
pretende atuar e teve como fundamentacdes desafios de gestédo diagnosticados pela
pesquisa. O segundo explicitou os objetivos da acao a ser desenvolvida, enquanto o

terceiro tragou 0s meios de operacionalizagdo — ou seja, as possibilidades para o
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desenvolvimento das ag¢bes. Por fim, foram indicados 0s setores nos quais as

propostas poderédo ser executadas.

Os quadros abaixo apresentam o Plano de A¢do nos moldes descritos, em

consonancia com as etapas delineadas.

Quadro 13 - Plano de Acdo — Etapa 1l

Regulamentacao
interna

Adequacéao dos regulamentos

Expedicdo de comunica¢bes | Presidéncia

e
Ouvidoria-Geral

desconhecimento

normativo e seus
desdobramentos.

Compatibilidade dos | Adequacéo dos sistemas Implementar alteracbes nos | Presidéncia e
sistemas sistemas e nas informagbes | DMT
disponiveis em site institucional
Desconhecimento e |Adequacdo dos entes aos |Expedicdo de comunicagbes |DITEC
auséncia de atuacdo |requisitos dispostos na norma.
no tema
Envolver a sociedade | Induzir controle social Audiéncias publicas, cartilhas | DICOM
e divulgacao de informacdes
Confrontar o | Difundir conhecimento sobre o | Promogéo de cursos, debates, | Presidéncia e

workshops, audiéncia publica, | Ecojan

entre outras iniciativas
similares para discutir o tema
e, com isso, auxiliar na
remogao de obstaculos
existentes, a exemplo da
escassez de recursos e das
dificuldades  gerenciais e

técnicas.

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

Quadro 14 — Plano de Acéo — Etapa 2

Desconhecimento e
auséncia de recursos

Verificar a situacdo das
Ouvidorias Publicas, as acdes
voltadas ao atendimento das
demandas e os relatérios
gerenciais sobre a prestacao
dos servigos

Elaboracéo de novos estudos e
levantamentos  relativos  ao
cumprimento da lei pelos
jurisdicionados

DCEOS
DITEC

Auditoria

Fiscalizagédo das acoes

voltadas a efetividade do
CDUSP

Insercéo de acbes de fiscalizacao
guanto ao cumprimento da Lei
pelos jurisdicionados no Plano
Anual de Auditoria — PAA
(instituido pela Resolugdo TC n°
335, de 21/11/2019)

DITEC

Firmar TAG

Sanar falhas evidenciadas nas
unidades jurisdicionadas

Em  consonancia com o
procedimento para celebracédo
previsto nos arts. 122 a 130 do

Regimento Interno do TCE/SE.

Presidéncia
e MPC

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).
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Quadro 15 - Plano de Acao — Etapa Continua

Fiscalizagcéo Monitoramento continuo das | Acessos continuos aos | DCEOS
acoes voltadas a efetividade do | sistemas referentes a matéria
CDUSP visando aferir manutencao das
condicdes
Envolver a sociedade | Induzir controle social Realizacdo de audiéncias |Presidéncia e

publicas  visando  discutir | Ouvidoria Geral
resultados dos diagnosticos e
estudos futuros sobre o tema
Confrontar o | Poder pedagogico Realizacédo periddica de | Presidéncia e
desconhecimento e a eventos de capacitacio Ecojan

falta de recursos

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

As medidas acima estruturadas contemplam, tdo somente, a matéria referente
a Lei 13.460/2017. Contudo, devem ser conjugadas com outras medidas visando o
aprimoramento das instancias participativas, constantes em outros diplomas legais.
Sugere-se, nesse sentido, que em atencdo a Lei de Acesso a Informacéo e, claro, a
propria Resolucdo TC/SE N° 311/2018 (e sua mais recente alteracado, de n° 333/2019,
gue estabelece procedimentos de fiscalizacdo dos Portais de Transparéncia das
Unidades Jurisdicionadas pelo TCE/SE), seja adota medida fiscalizatoria no sistema
de e-SIC dos jurisdicionados, considerando ser mecanismo indispensavel ao exercicio
do accountability.

Bem assim, convém alertar a necessidade dos preparativos voltados a
adaptacdo para as diretrizes da Lei do Governo Digital (Lei 14.129/2021), que foi
publicada em 30/03/2021 e entrard em vigor apds decorridos 90 (noventa) dias para
a Unido, 120 (cento e vinte) dias para os Estados e o Distrito Federal e 180 (cento e
oitenta) dias para os Municipios, e demandard, por parte da gestdo publica, entre
outras diretrizes, o incentivo a participacdo social no controle e na fiscalizacdo da
administracao publica.

Fundamental registrar, também, que alguns dos encaminhamentos previstos
nas etapas acima consignadas demandardo submissdo e aprovacdo plenaria,
conforme previsto no regimento interno do TCE/SE.

Esclarece-se que néao foi delimitado ou sugerido prazo para as etapas acima
descritas pois, conforme amplamente exposto, transcorreu 0 prazo para

implementacéo dos recursos e medidas, nos termos da Lei 13.460/2017.
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Por fim, espera-se que a adocdo de tais medidas possibilite contornar o
diagndstico evidenciado no estado de Sergipe no que se refere a efetividade da Lei
13.460/2017, visando com isso, reitere-se, promover a accountability publica,
disseminar a cultura de participacéo e controle da gestao e, com isso, contribuir com

o0 aperfeicoamento da administrag&o publica.
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7 CONCLUSAO

Em arremate aos estudos conduzidos ao longo deste trabalho, apresenta-se
conclusdo dividida em quatro partes. Primeiramente, respostas as questbes de
pesquisa, em consonancia com objetivos especificos. Em seguida, sugestbes para 0s
envolvidos no estudo de acordo com o que foi constatado. No terceiro segmento,
recomendacdes para pesquisas vindouras da mesma natureza. Por fim,

consideracoes finais.

7.1 RESPOSTAS AS QUESTOES DE PESQUISA

No tocante as questbes de pesquisa apresentadas na metodologia e
alinhadas com os objetivos especificos, a pesquisa encaminhada resultou nas
constatacdes abaixo apresentadas.

a) A Lei 13.460/2017 € conhecida e regulamentada pelos poderes executivos
no estado de Sergipe?

A presente questdo de pesquisa estd em sintonia com o propdésito de verificar
a existéncia de norma regulamentadora da Lei 13.460/2017 em ambito local,
considerando que a lei entrou em vigor em 21/06/2018 no estado de Sergipe e no
municipio de Aracaju; em 18/12/2018 nos municipios de Nossa Senhora do Socorro e
Lagarto; e em 16/06/2019 nos demais municipios.

Dentre as respostas obtidas para a questdes, notou-se que, superada a
vacatio legis prevista no CDUSP, ndo h4, entre tais municipios ou mesmo no governo
do estado (onde a lei estd em vigor ha aproximadamente 3 anos), qualquer exemplo
de regulamentacdo referente & matéria, o que contraria o disposto na secao 2.2 e,
especialmente, na subsecao 2.3 do referencial tedrico.

Nota-se, com isso, que ultrapassada a vacatio prevista no CDUSP, ndo h4,
entre 0s poderes executivos que responderam a presente pesquisa, qualquer exemplo
de regulamentacgé&o referente a matéria, em consonéncia com a questéo 1, além de
relativo desconhecimento sobre o tema, conforme restou apurado na questao 7.

b) Como estéo funcionando os institutos concebidos pela Lei 13.460/2017 nos
municipios e no estado de Sergipe?

A questdo teve como objetivo avaliar o funcionamento dos institutos

concebidos pela Lei 13.460/2017 implementados em &ambito local. Dentre os
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elementos de andlise, os conselhos de usuarios de servi¢os publicos, a avaliacdo dos
servicos prestados, a divulgacéo de carta de servigos ao usuario, a implementacéo de
canal de manifestacdes e a elaboracéo do relatorio de gestdo da ouvidoria.

Destaque-se, inicialmente, a completa auséncia de funcionamento do
conselho de usuérios de servicos publicos entre todos os entes pesquisados.
Ademais, constatou-se que a realizacdo de pesquisa de satisfacdo, além de ser pouco
usual (38% dos poderes executivos declararam realizar algum tipo de avaliacdo dos
servicos), ndo revelou qualquer evidéncia de que estaria sendo feita em conformidade
com a Lei 13.460/2017. Em relacdo a carta de servicos, apenas 33% declararam
publicar e apenas 1 municipio (o que representa 8% das respostas ao item) realiza tal
divulgacao de forma similar ao estabelecido pelo CDUSP.

Em relacéo as inovagdes nos canais de ouvidoria, nota-se amplo espaco para
aprimoramento visando plena adequacao a Lei 13.460/2017, considerando auséncia
de regulamentacdo, mas é digno enaltecer que 88% de poderes executivos
declararam ou atestaram a existéncia do canal de manifestacdes na ouvidoria e 54%
declararam elaborar o relatorio de gestao anual da ouvidoria.

Pelo exposto, foram evidenciados dados preocupantes em relagcdo ao
funcionamento dos institutos concebidos pelo CDUSP, que evidenciam estagio

predominantemente ruim de implementacdo nos municipios e no estado de Sergipe.

g_)/

c) Quais os eventuais obsticulos remanescentes a implementacdo e
efetividade da Lei 13.460/2017 pelos poderes executivos do estado de Sergipe?

Visando, por fim, averiguar eventuais obstaculos remanescentes a
implementagdo da Lei 13.460/2017, restaram evidenciados dados relevantes a
formulacdo do produto técnico.

Nesse sentido, em resposta a questdo de pesquisa, além do
desconhecimento sobre o tema e da indisponibilidade de recursos para implementar
as funcionalidades previstas, foram apresentadas alegacées no sentido do
desconhecimento da necessidade de regulamentar; da necessidade de ampliar
divulgacdo da norma e realizar acbes de capacitacdes; do clamor pela atuacao do
TCE/SE na matéria; e de sobrecarga de atribuicbes impostas pela legislacéo federal.

O desconhecimento sobre o tema €, lamentavelmente, alegacgéo recorrente.
Reitere-se que, conforme normas do direito brasileiro (art. 3° da LINDB), ndo é

admitida tal alegagdo como escusa ao cumprimento de lei. Contudo, mais uma vez,



121

mostrou-se problema corriqueiro. A indisponibilidade de recursos, outra alegacao
recorrente, tem relagdo com o desconhecimento, considerando o conjunto de medidas

e solucbes acessiveis (alguns casos, gratuitas) aos entes publicos.

7.2 SUGESTOES PARA OS ATORES ENVOLVIDOS NO ESTUDO

Entre os diferentes atores envolvidos no presente estudo, para fins de
sugestdes, essencial tratar como 3 grupos, conforme competéncias e perspectivas:
gestores (as) publicos (as), controladores (as) e cidadaos (as).

Aos (as) gestores (as) publicos (as), aqui contemplados (as) chefes (as) dos
poderes executivos, chefes (as) das ouvidorias, secretarios (as) de controle interno,
ou congéneres, basicamente: esforcem-se em prol da regulamentacéo e do pleno
funcionamento dos institutos criados pela Lei 13.460/2017.

Recorde-se ser inadmissivel invocar desconhecimento de lei ou insuficiéncia
de recursos como escusa ao cumprimento de obrigacfes, notadamente quando
vinculadas a efetividade de direitos inerentes a cidadania. E fundamental que o ente
publico comprove que vem adotando 0 que estd ao alcance para fins assegurar
efetividade as diretrizes legais.

Até porque, a despeito de tais argumentos, a CGU adotou iniciativas diversas
voltadas a superacdo de tais obstaculos, por intermédio de ampla divulgacéo,
realizacdo de cursos gratuitos virtuais e disponibilizacdo de plataformas virtuais aptas
a serem utilizadas, também, por entes estaduais e municipais através de termo de
adeséao (a exemplo do Fala.br).

No ambito do Programa de Fortalecimento das Ouvidorias (instituido pela
Portaria CGU n° 50.253/2015), a Unido fornece apoio aos 6rgados e entidades dos
Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, além de outros poderes, na criacéo,
implementacdo e desenvolvimento de Ouvidorias Publicas. Referido programa
possibilita implementacdo aqueles que ainda ndo possuem ouvidorias e, também,
contribui para a melhoria dos servicos prestados por aqueles que ja as possuem,
considerando que a plataforma virtual torna mais efetivo o acesso do cidadao ao
orgao, bem como possibilita o controle sistematizado das demandas.

Sugere-se, nesse sentido, analise desses mecanismos e suas respectivas
regulamentacdes (a exemplo Instrucdo Normativa N° 3/2019), implementacdo dos
instrumentos concebidos, promoc¢éao ou divulgacao de agcbes de capacitacao voltadas
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ao tema e, claro, efetivacdo dessas solugbes perante a cidadania, considerando os
inUmeros ganhos possiveis abordados ao longo do presente trabalho, as justificativas
constantes na analise dos recentes avancos e potenciais impactos vindouros,
constante no 2.2.4.

Aos (as) controladores (as), especialmente, ao TCE/SE, destinatario do
produto técnico, sem prejuizo das demais instituicées integrantes do accountability
horizontal e da valorosa perspectiva de atuacdo em rede, sugere-se que, em atencao
a andlise situacional apresentada, sejam protagonistas no essencial processo de
superacdo desse cenario de inefetividade do CDUSP nos entes publicos de Sergipe.

Reitere-se que o fomento a defesa dos usuarios de servi¢os publicos, objeto
do CDUSP, é pauta de nota técnica da Atricon, norteada pela convic¢cdo de que
cidadaos bem informados possuem melhores condi¢cdes de fazer escolhas, participar
da gestao administrativa e auxiliar, assim, aos 6rgdos de controle na fiscalizacéo e
aplicacdo dos recursos publicos. “E essa relacdo dialégica também contribui para a
definicdo das prioridades, enquanto a avaliacdo dos servicos aponta 0s principais
pontos que devem ser mantidos ou aperfeicoados” (ATRICON, 2018, p. 1).

Convém destacar, inclusive, que o art. 55 das Normas Brasileiras de Auditoria
do Setor Publico - 1 (NBASP: nivel 1) dispde que “os Tribunais de Contas devem
exercer suas funcdes de forma a oferecer accountability, transparéncia e boa
governanga publica” (IRB, 2015).

Nesse sentido, digno enaltecer iniciativas de outros tribunais de contas
voltados a esse tema. O TCE/MG, por exemplo, no final de 2019, reuniu
representantes dos poderes executivo, legislativo e judiciario, de entidades de classe,
sindicatos, organizacbes ndo governamentais, militares, liderancas comunitarias,
funcionérios publicos, professores, estudantes e empresarios para debater o assunto
(TCE/MG, 2019). O TCE/RO, por sua vez, promoveu cursos visando promocéo de
estudos sobre o tema e desenvolvimento de agdes e procedimentos simplificados para
o atendimento a mencionada lei (TCE/RO, 2019).

O Ministério Publico que atua junto ao TCM/GO, por sua vez, ofereceu
representacdo, ainda em 2018, visando a edicdo de Instrugcdo Normativa para orientar
os jurisdicionados ao conhecimento e observancia do disposto na Lei 13.460/17 e
insercao de agdes de fiscalizagdo quanto ao cumprimento da Lei pelos jurisdicionados
nos planos de auditorias deste Tribunal (TCM/GO, 2018).
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O TCE/RS, por sua vez, entre outras medidas, langou “Cartilha das Ouvidorias
Publicas” (TCE/RS, 2017) constando requisitos e orientacdes atreladas a Lei
13.460/2017, além de diagndstico das ouvidorias publicas dos executivos e dos
legislativos municipais no Rio Grande do Sul. Atuacdo similar ao TCE/PB, que
apresentou diagnostico das prefeituras paraibanas e promoveu encontro tendo como
tema o fortalecimento da democracia participativa de acordo com o CDUSP, com
discussdo de praticas, estabelecimento de diretrizes e compartihamento de
experiéncias sobre a instauracao e as atividades de uma ouvidoria para a melhoria da
gestado publica (TCE/PB, 2019).

Certamente, empenho ndo faltara a Corte de Contas Sergipana no proposito
de contornar o diagnéstico apresentado, visando, com isso, fortalecer a accountability
publica, disseminar a cultura de participacdo e controle da gestdo e, com isso,
contribuir com o aperfeicoamento da administragéo publica.

Finalmente, em relacdo a sociedade civil, sugere-se a apropriacdo dos
instrumentos dos accountability disponiveis e o fiel exercicio do controle das politicas
publicas e dos servicos prestados pelos entes publicos.

Superados os obstaculos diagnosticados, a efetividade dos mecanismos de
controle social concebidos pelo CDUSP demandara, essencialmente, a capacidade
mobilizatoria da sociedade e 0 seu impeto de contribuir, sendo, portanto, fundamental
gue cada cidaddo assuma a missao de participar da gestédo publica e colaborar com

o0 aumento da qualidade da acéo estatal e a prevencao da corrupcao.

7.3 SUGESTOES PARA ACOES E PESQUISAS FUTURAS

A partir dos resultados obtidos, além das contribuicbes descritas, vislumbram-
se alguns subsidios para futuros estudos.

Inicialmente, sugere-se estudo voltado a possivel necessidade de
complementacdo da legislacdo em analise. Nao bastasse a demora, a Lei
13.460/2017 néo disciplinou, por exemplo, todos os aspectos determinados pela
Emenda Constitucional n°® 19/1998 (MEDEIROS, 2017). A disciplina da representagao
contra a atuacdo negligente ou abusiva de agentes publicos sé foi tratada

posteriormente com a LINDB.
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Mas héa espaco para que se estude, por exemplo, a possibilidade de que as
ferramentas de accountability sejam utilizadas também no propésito de estimular o
exercicio do controle social.

Como proposta de estudo, em relacdo a esse topico, sugere-se analise em
relagéo ao controle social recompensatorio. Evidente que participacdo social €, acima
de tudo, obrigacdo civica e a principal recompensa é decorrente da satisfacdo de
promover o bem comum. O estudo proposto consiste na busca de mecanismo que
concilie satisfacdo civica com a satisfacéo referente a obtencéo de beneficio, visando
induzir maior envolvimento social no controle.

Em analise pertinente sobre o tema, com ponderacgdes referentes a economia
dos incentivos e ao principio da moralidade, Mauricio Bugarin e Tomas Bugarin (2017)
trazem o exemplo de um veiculo irregularmente estacionado em vaga reservada.
Segundo os autores, trata-se de problema cujo custo a sociedade € relativamente
baixo e, com isso, os cidadaos vitimizados ndo cumprem, necessariamente, 0S
deveres imanentes a cidadania. Refletem os autores que se, nesse caso, houvesse
uma recompensa aquele que comunicasse tal caso, a denuncia se tornaria mais
constante. Com isso, “o Estado arrecadaria com a cobranc¢a de multas (arrecadacgéo
esta a reverter em prol da sociedade), os infratores seriam penalizados e os idosos e
deficientes teriam onde estacionar. Nao haveria como negar o beneficio social de tal
medida” (BUGARIN; BUGARIN, 2017, p. 13).

A capital argentina possui interessante aplicacdo dessa proposta, conforme
apresentado em “Politica: Modo de Usar” (3° episddio, 2017). No propésito de envolver
cidadados na fiscalizacdo de obras publicas, a Prefeitura de Buenos Aires, com 0
aplicativo BA 147, ao iniciar uma obra publica, notifica, por SMS, cidadédos que moram
na regido e questiona o interesse de ajudar a fiscalizar daquela obra. Quem aceita,
recebe recompensas através de um sistema de pontos que, posteriormente, pode ser
convertido em beneficios culturais. Com isso, envolve-se outros agentes na
fiscalizacdo, diminuindo significativa as possibilidades de corrupcdo e elevando os
padrbes de qualidade e satisfacdo com os servi¢os prestados. Além de que, incentiva
o consumo de cultura pelos cidaddos, podendo garantir o acesso aqueles que

normalmente nédo dispdem de recursos.
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Trata-se, portanto, de estudo amplo, que admite diferentes espectros de
andlise e que pode ser conjugado com outras propostas, a exemplo do fomento a
cidadania conjugado com a promocao cultural, como ilustra 0 mecanismo adotado
pela gestdo de Buenos Aires.

Outra sugestado de estudo futuro consiste na mensuragdo dos resultados
decorrentes da implantacdo dos mecanismos do CDUSP. Essencial delinear
parametros que permitam analise operacional das dimensdes eficiéncia, eficacia e
efetividade decorrente do funcionamento dos instrumentos da Lei 13.460/2017.

No mesmo sentido, propde-se, também, estudo voltado a coleta de boas
praticas empreendidas pelos entes publicos do estado de Sergipe no propdésito de
cumprir tais diretrizes, utilizando, para avaliacéo, critérios como aqueles utilizados
pela Rede Nacional de Ouvidorias no Concurso de Boas Praticas (criatividade e
inovacgao; custo-beneficio; impactos da iniciativa e contribuicdo para a efetividade;
simplicidade e replicabilidade), sem prejuizo de outros.

Por fim, sugere-se estudo voltado a analise e aos desafios referentes as
inovacoes referentes a Lei 14.129/2021, que dispde sobre principios, regras e
instrumentos para o aumento da eficiéncia da administracdo publica, especialmente
por meio da desburocratizagdo, da inovagdo, da transformacao digital e da
participacdo do cidaddo. A Lei do Governo Digital, como € conhecida, foi publicada
em 30/03/2021 e entrara em vigor apés decorridos 90 (noventa) dias para a Uniéo,
120 (cento e vinte) dias para os Estados e o Distrito Federal e 180 (cento e oitenta)
dias para os Municipios, com a perspectiva de implementar a prestacao digital dos
servigos publicos por meio de tecnologias de amplo acesso pela populacéo, inclusive
pela de baixa renda ou residente em areas rurais e isoladas, sem prejuizo do direito
do cidadé&o a atendimento presencial.

Referido diploma normativo se comunica, em muitos aspectos, com o CDUSP.
No rol de principios, consta 0 incentivo a participacdo social no controle e na
fiscalizacdo da administracdo publica. Bem assim, entre o0s trés componentes
essenciais para a prestacao digital dos servigcos publicos na administragdo publica
esta incluida a carta de servigos ao usuario (Lei 13.460/2017).

Verifica-se, portanto, que referidos diplomas normativos possuem relevantes
propésitos comuns, de modo que, apdés entrar em vigor, vai possibilitar estudos

conjuntos voltados & implementacéo de suas diretrizes e & mensuracgéo de resultados.
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7.4 CONSIDERACOES FINAIS

A presente pesquisa se deparou com duas dificuldades principais.

Primeiramente, limitagbes decorrentes das atribulagdes inerentes ao
contexto. Isso porque, foi realizada no periodo pds-eleitoral. Mesmo delimitando o
enderecamento do questionario aos poderes executivos em que 0os mandatarios foram
reeleitos, ha dificuldades atreladas ao inicio da nova gestéo, com implementacao de
novos programas e afins. Bem assim, ainda tratando do contexto, no momento da
pesquisa, 0s poderes executivos em Sergipe se encontravam no enfrentamento da
pandemia do coronavirus, em plena segunda onda de infec¢cdes (UFS, 2021),
momento em que o numero de internacdes e 6bitos bateu sucessivos recordes.

Evidentemente, momento bastante desafiador, com a necessidade de
monitoramento continuo das inumeras informacdes e demandas relacionadas ao
combate da pandemia, além, claro, dos problemas envolvendo gestdo das equipes,
visando fazer frente as necessarias rotinas de revezamento e afastamento, para fins
de diminuicdo da propagacéao do virus.

Por isso, embora seja digno de atencdo o expressivo percentual (60,61%) de
entes publicos que, na presente demanda, descumpriram a Lei de Acesso a
Informacao, essencial, também, que se considere tais circunstancias. Até porque, em
larga escala, referido percentual teve relagdo com outra limitacdo de pesquisa,
decorrente das falhas nos canais de e-SIC de muitas das prefeituras municipais
pesquisas.

Com efeito, parcela consideravel desses canais se mostrou pouco confiavel.
Na oportunidade, foram constatadas falhas reiteradas, como o desaparecimento de
protocolos registrados nos sistemas e sucessivas tentativas de cadastro fracassadas.
Em alguns casos, o questionario foi enviado mais de uma vez, aguardando-se, mais
de uma vez, o prazo legal (20 dias) e, em alguns casos, a prorrogacao (10 dias). Ndo
obstante, ao verificar o nimero de protocolo fornecido, simplesmente aparecia, como
informacéao, “nenhuma solicitacdo enviada até o momento”, tal como se o protocolo
nao existisse mais no sistema. Outros entes publicos, também, demonstraram possuir
portais de e-SIC absolutamente inacessiveis, com as sucessivas tentativas de

cadastro em dias diferentes resultando no recebimento de sucessivos e-mails
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solicitando a troca de senha. Nao por acaso, houve esforgo em prol de enviar a mesma
pesquisa para o maximo de e-mails diferentes constantes nos sites institucionais.

Fundamental que se tenha atencédo a esse fato, pois 0s municipios investem
vultosos recursos no desenvolvimento e manutencao desses portais, considerando o
nome da contratada no rodapé e as informacdes de pagamentos constantes no portal
de transparéncia. Essencial, portanto, atengdo do controle social a aspectos como
esses, considerando que o e-SIC é a porta de entrada para as demandas referentes
a transparéncia, condicdo essencial ao accountability, ndo sendo admissivel que se
converta num mecanismo de fachada.

No tocante ao desafio em prol da efetividade, essencial atencdo para que o
CDUSP néo se torne um instrumento indcuo, alargando a distancia entre o pais legal
e o pais real. Por tudo que ja foi narrado, ficou evidente a falta de vontade politica em
relacdo ao tema, afinal, foram quase 03 (trés) décadas de morosidade legislativa na
regulamentacao do dispositivo constitucional.

Ademais, forcoso reconhecer que, ao longo dos 02 (dois) séculos de historia,
0 pais teve uma trajetéria institucional instavel notabilizada por normativos com
caracteristicas vanguardistas e textos modernos, mas frequentemente carentes de
forca normativa necesséria para conformar a realidade politica e social (NOVELINO,
2020), o que se relaciona com a hipertrofia do papel simbdlico da atividade legiferante,
valorizando-se a construcao legislativa desprovida de efetividade em detrimento da
funcao juridico-instrumental, com o produto servindo apenas como alibi para mascarar
0S problemas.

E bem verdade, também, que tal desafio, neste caso, depara-se com a
complexidade envolvida na gestéo publica municipal. Considerando apenas o aspecto
guantitativo, recorde-se que sdo mais de 5.570 municipios, todos com competéncia
legislativa, o que se traduz num regramento juridico difuso e complexo. O gestor
municipal, entdo, depara-se com 03 (trés) poderes legislativos regrando atividades,
03 (trés) poderes judiciarios julgando, 02 (dois) ministérios publicos e 02 (dois)
tribunais de contas fiscalizando.

Mas ha, também, a heterogeneidade atrelada as acentuadas disparidades
demograficas, sociais, econdmicas, fiscais e politicas. Evidentemente, ha municipios
em condi¢Bes muito mais favoraveis para implementacgéo de inovacoes legislativas do

que outros.
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Norteado nessas concepcdes, inclusive, o legislador consagrou, na LINDB, o
primado da realidade, dispondo que, na interpretacao de normas sobre gestéo publica,
serdo considerados os obstaculos e as dificuldades reais do gestor e as exigéncias
das politicas publicas a seu cargo, sem prejuizo dos direitos dos administrados.

Contudo, essencial que tais argumentos ndo se tornem uma escusa capciosa
para sustentar, recorrentemente, que a realidade ndo permite cumprir adequadamente
as exigéncias legais. A realidade ndo deve preponderar sobre direito de forma
incondicionada. Notadamente se considerarmos as amplas condi¢fes ofertadas em
prol da efetividade da Lei 13.460/2020, conforme outrora demonstrado.

Recorde-se que desafios similares foram vencidos com éxito. O Cdédigo de
Defesa do Consumidor (CDC), do inicio dos anos 90 (Lei 8.078/1990), envolveu,
também, complexo processo de adaptacdo. E o CDUSP guarda estreita semelhanca
com o CDC, tendo em vista que coloca o cidadado na condi¢do de consumidor. Bem
assim, como comparativo mais recente, fundamental recordar sobre a LAI. No estado
de Sergipe, foram 6 anos de omissao, até que fosse alcancado o desempenho atual,
0 que é demonstrado em detalhes no 3° capitulo do trabalho.

Por isso, é necessario que a administracdo publica, com auxilio do Tribunal
de Contas, adapte-se as novas exigéncias, evitando-se que o sistema de protecdo
dos usuérios de servigcos publicos ndo se transforme em mais uma promessa nao
adimplida pelo poder publico (OLIVEIRA, 2018).

Nas licbes do célebre intelectual aracajuano Manoel Bomfim8 convém
recordar que o “Estado somos todos ndés que aceitamos a responsabilidade de
qualquer dos servigos ou das atribui¢des que lhes sdo conferidas” (BOMFIM, 1904, p.
25).

Nesse sentido, fundamental que sejam adotadas providéncias voltadas a
regulamentacdo prépria, capacitacdo de pessoal, disponibilizacdo de informacdes
quanto a oferta dos servigcos publicos, realizacdo de pesquisa de satisfacdo e

8 Manuel Bomfim (Aracaju, 1868-1932) foi um médico, psicologo, pedagogista, socidlogo, historiador e
intelectual brasileiro. Foi praticamente esquecido na historiografia brasileira, o que pode ser
parcialmente explicado pela contraposicdo de suas ideias ao determinismo racial, pensamento
dominante em seu tempo. Foi redescoberto apenas em 1984, num ensaio de Darcy Ribeiro, que o
classificou como o pensador "mais original da América Latina". Na passagem citada, Bomfim sugere a
possibilidade de uma transformacao empreendida de dentro da estrutura de poder vigente; para isso,
ele contava com a autonomia da acéo do individuo no desempenho de sua fun¢éo social. BOMFIM, M.
O progresso pela instrucéo. Rio de Janeiro: Tipographia do Instituto Professional, 1904.
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iniciativas no propoésito da ampliagdo ao exercicio da cidadania, para que seja
efetivada a participacao cidada na gestao publica, preconizada na Constituicdo no seu
artigo inaugural, “todo o poder emana do povo, que O exerce por meio de

representantes eleitos ou diretamente”.
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APENDICES
APENDICE A: QUESTIONARIOS

Excelentissimo(a) Senhor(a) Prefeito(a) / Governador(a) / Secretario(a),

Considerando o disposto no artigo 5°, inciso XXXIII, da Constituicdo Federal, e
nos artigos 10, 11 e 12 da Lei 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacgéao), dirijo-me
respeitosamente a Vossa Exceléncia, com o0 objetivo de apresentar o
REQUERIMENTO DE INFORMACAO sob a forma de questionario em anexo.

Esclareco que tal informacdo visa respaldar a pesquisa intitulada “O Codigo de
Defesa dos Usuéarios dos Servicos Publicos: analise da efetividade no estado de
Sergipe e dos desafios e oportunidades do novo normal”, estudo que objetiva analisar
se 0s poderes executivos no estado de Sergipe estdo cumprindo as diretrizes da Lei
13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre participacdo, protecdo e defesa
dos direitos do usuario dos servi¢os publicos da administracéo publica.

A participacdo na pesquisa contribuird para ampliacdo de conhecimentos sobre
a administracao publica e na identificacdo de solucfes voltadas a melhoria da gestao,
através da apresentagéo dos resultados no Trabalho de Conclusé&o Final do Mestrado
Profissional em Administracao Publica— PROFIAP, em curso na Universidade Federal
de Sergipe - UFS.

O formato para as respostas € livre. Em caso de duvidas, entre em contato com

0 pesquisador pelo e-mail:<viniciusdesouzanascimento@gmail.com>.

Agradeco, antecipadamente, a vossa participacao.
Aluno: Vinicius de Souza Nascimento

Orientador: Prof. Dr. Cesar Henriques Matos e Silva
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“O Cdbdigo de Defesados Usuérios dos Servigos Publicos: andlise da efetividade
no estado de Sergipe e dos desafios e oportunidades do novo normal”

1) O ente publico dispde de norma regulamentadora da Lei n°® 13.460/2017 em
ambito local?

a) Sim.

b) Néo.

c) Desconhece sobre o que trata a questao.

2) O ente publico instituiu conselhos de usuérios de servigos publicos?
a) Sim.

b) Néo.

c) Desconhece sobre o que trata a questao.

2.1) Em caso de resposta positiva ao questionamento acima, de que forma eles

funcionam e atuam?

3) O ente publico realiza avaliacdo dos servicos prestados junto aos usuarios
dos servicos publicos?

a) Sim.

b) Néo.

c) Desconhece sobre o que trata a questao.

3.1) Em caso de resposta positiva ao guestionamento acima, como essa

avaliacdo acontece?

4) O ente publico realiza divulgacao da Carta de Servi¢gos ao Usuario?
a) Sim.

b) Néo.

c) Desconhece sobre o que trata a questao.
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4.1) Em caso de resposta positiva ao questionamento acima, como é feita essa

divulgacéo?

5) A ouvidoria do ente publico possui canal de manifestacdo para o usuario?
a) Sim.
b) Né&o.

c) Desconhece sobre o que trata a questao.

6) A ouvidoria do ente publico elabora o relatério de gestdo anual, em
consonancia com as diretrizes constantes na Lei n® 13.460/2017?

a) Sim.

b) Néo.

c) Desconhece sobre o que trata a questao.

7) Quais os eventuais obstaculos remanescentes a implementacdo da Lei n°
13.460/2017?

a) Desconhecimento sobre o tema.

b) Indisponibilidade de recursos para implementar as funcionalidades previstas.

c) Rejeicéo por parte do Poder Legislativo.

d) Outro (especificar)
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APENDICE B: CANAIS CONSULTADOS (E-SIC/E-MAIL)

Quadro 1 — Canais Consultados

Unidade de analise

Canal Consultado (e-SIC / e-mail)

P.M. de Amparo do Séo

Francisco

https://amparodosaofrancisco.se.gov.br/portaltransparencia/?servico
=cidadao/informacoes

amparo2017.adm@hotmail.com

P.M. de Aquidaba

https://aquidaba.se.gov.br/portaltransparencia/?servico=cidadao/info
rmacoes

administracao@aquidaba.se.gov.br

P.M. de Aracaju

https://aracaju.1doc.com.br/b.php?pg=wp/wp&itd=4

P.M. de Areia Branca

https://areiabranca.se.gov.br/e-sic/index/

P.M. de Boquim

https://www.boquim.se.gov.br/portal/?alias=pmboquim

P.M. de Brejo Grande

https://www.brejogrande.se.gov.br/esic/brejogrande-pm/index/
esic@brejogrande.se.gov.br

contato@brejogrande.se.gov.br

P.M. de Campo do Brito

https://campodobrito.se.gov.br/portaltransparencia/?servico=cidadao
/informacoes

administracao@campodobrito.com.se.gov.br

faustofilho2007 @gmail.com

P.M. de Capela

https://capela.se.gov.br/acesso-a-informacao/

P.M. de Estancia

https://www.estancia.se.gov.br/site/esic

P.M. de Frei Paulo

https://freipaulo.se.gov.br/e-sic/

P.M. de General Maynard

https://www.generalmaynard.se.gov.br/

P.M. de Indiaroba

https://indiaroba.se.gov.br/esic/indiaroba-pm/index/

P.M. de Itabaianinha

https://itabaianinha.se.gov.br/acesso-a-informacao/

P.M. de Itaporanga D’Ajuda

https://itaporanga.se.gov.br/esic/itaporanga-pm/index/index.php

P.M. de Japaratuba

https://japaratuba.se.gov.br/e-sic/

P.M. de Lagarto

https://sim2.lagarto.se.gov.br/transparencia/

P.M. de Malhada dos Bois

https://malhadadosbois.se.gov.br/portaltransparencia/?servico=cidad
ao/informacoes

prefeituramalhadadosbois@gmail.com

P.M. de Monte Alegre de
Sergipe

https://www.montealegredesergipe.se.gov.br/

P.M. de Nedpolis

https://www.neopolis.se.gov.br/

P.M. de Nossa Senhora do

Socorro

https://esic.socorro.se.gov.br/index/

P.M. de Poco Redondo

https://www.pocoredondo.se.gov.br/paginas.html?urlp=/esic

gabinete@pocoredondo.se.gov.br
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Unidade de analise

Canal Consultado (e-SIC / e-mail)

P.M. de Pocgo Verde

https://pocoverde.se.gov.br/portaltransparencia/?servico=cidadao/inf

ormacoes

P.M. de Porto da Folha

https://www.portodafolha.se.gov.br/

P.M. de Riachao do Dantas

https://riachaododantas.se.gov.br/portaltransparencia/?servico=cida
dao/informacoes

gabinete@riachaododantas.se.gov.br

P.M. de Santa Rosa de

Lima

https://www.santarosadelima.se.gov.br/esic

P.M. de S&o Cristévéo

https://transparencia.saocristovao.se.gov.br/ouvidoria/e-sic

P.M. de Sao Francisco

https://www.saofrancisco.se.gov.br/

P.M. de Siriri https://siriri.se.gov.br/portaltransparencia/?servico=cidadao/informac
oes
gabinete@siriri.se.gov.br

P.M. de Telha https://telha.se.gov.br/portaltransparencia/?servico=cidadao/informa

coes

governomunicipaldetelha@gmail.com

P.M. de Tomar do Geru

https://www.tomardogeru.se.gov.br/

P.M. de Umbauba

https://www.umbauba.se.gov.br/site/esic

Governo do Estado de
Sergipe

http://se-ouv.se.gov.br/esic/index.xhtml;jsessionid=4DB86843578
AB6108975C4C20A36F437D

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).
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APENDICE C: CONSOLIDACAO DAS PESQUISAS

Quadro 2 — Consolidacéo das pesquisas

Unidade de analise Data e Protocolo Atendimento
P.M. de Amparo do Sdo Francisco 31/03/2021 - 3 Sim
P.M. de Aquidaba 31/03/2021 - 3 N&o
P.M. de Aracaju 25/03/2021 - 151/2021 Sim
P.M. de Areia Branca 25/03/2021 - 2/2021 Sim
P.M. de Boquim 25/03/2021 - 10344425032021 Né&o
17/04/2021 — 11465717042021
P.M. de Brejo Grande 26/03/2021 - 1/2021 Nao
14/04/2021 - 1/2021 e 2/2021
P.M. de Campo do Brito 26/03/2021 - 3 Sim
P.M. de Capela 25/03/2021 - 738 Sim
P.M. de Estancia 25/03/2021 - 20210325-009336 Sim
P.M. de Frei Paulo 25/03/2021 - 1/2021 Nao
P.M. de General Maynard 25/03/2021 — 12164325032021 Nao
17/04/2021 -11552017042021
P.M. de Indiaroba 25/03/2021 - 1/2021 N&o
P.M. de Itabaianinha 25/03/2021 - 737 Sim
P.M. de ltaporanga D’Ajuda 25/03/2021 - 1/2021 Né&o
P.M. de Japaratuba 25/03/2021 - 2/2021 Sim
12/04/2021 - 4/2021
P.M. de Lagarto 25/03/2021 - 202113531122861 Sim
P.M. de Malhada dos Bois 31/03/2021 - 1 N&o
P.M. de Monte Alegre de Sergipe 25/03/2021 — 11512125032021 Néao
17/04/2021 - 12022917042021
P.M. de Nedpolis 25/03/2021 — 11471925032021 N&o
17/04/2021 -12063517042021
P.M. de Nossa Senhora do 25/03/2021 - 9/2021 N&o
Socorro 18/05/2021 - Recurso
P.M. de Po¢o Redondo 25/03/2021 N&o
P.M. de Poco Verde 25/03/2021 - 1 Sim
P.M. de Porto da Folha 25/03/2021 — 11245125032021 N&o
17/04/2021 - 12091217042021
P.M. de Riach&o do Dantas 31/03/2021 - 5 Sim
P.M. de Santa Rosa de Lima 25/03/2021 — 11125925032021 N&o
17/04/2021 - 12143317042021
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Unidade de anélise Data e Protocolo Atendimento

P.M. de Séo Cristévao 25/03/2021 - 1641 Nao

P.M. de Sé&o Francisco 25/03/2021 — 10564725032021 Nao
17/04/2021 - 12185217042021

P.M. de Siriri 25/03/2021 - 5 Parcial

P.M. de Telha 25/03/2021 Nao

P.M. de Tomar do Geru 25/03/2021 — 14332525032021 Nao
17/04/2021 - 12224117042021

P.M. de Umbauba 25/03/2021 - 20210325-009321 Nao

Governo do Estado de Sergipe 25/03/2021 - 10605/21-3 Sim

29/04/2021 — Recurso

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).



149

APENDICE D: RELATORIO TECNICO

N ~ UNIVERSIDADE FEDERAL DE SERGIPE
‘ PROFIAP PRO-REITORIA DE POS-GRADUACAO EM PESQUISA
o PROGRAMA DE POS-GRADUAGAO
| PROFIAP

Oficio n° __/2021/PROFIAP/UFS

A Presidéncia do Tribunal de Contas do Estado de Sergipe (TCE/SE)

Conselheiro Presidente Luiz Augusto Carvalho Ribeiro

A Ouvidoria Geral do Tribunal de Contas do Estado de Sergipe (TCE/SE)
Conselheira Ouvidora Maria Angélica Guimardes Marinho

1. TITULO

Plano de Acdo com intuito de contribuir com a efetividade da Lei 13.460/2017

nas unidades administrativas do estado de Sergipe.

2. RESUMO

A Lei 13.460, de 26 de junho de 2017, conhecida como Cdédigo de Defesa dos
Usuérios dos Servigos Publicos, representou notavel avango na protecdo dos direitos
basicos dos destinatarios dos servi¢os publicos, essenciais a garantia da participacao,
a defesa dos direitos daqueles que interagem com o Estado e a busca por uma
prestacdo de servicos adequada, trazendo inovagdes como: carta de servicos ao
usuario, conselho de usuarios de servicos publicos, avaliagdo continuada dos servicos
publicos, canal de manifestacées na ouvidoria publica e relatorio de gestdo anual da
ouvidoria.

Nesse sentido, como Trabalho de Conclusdo Final (TCF), requisito para
obtencéo do titulo de Mestre em Administracéo Publica na Universidade Federal de

Sergipe (PROFIAP/UFS), foi conduzido estudo com o propdésito de averiguar a
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adaptacdo dos entes publicos do estado de Sergipe aos recentes avangos
assegurados pela legislagdo em comento.

Com referencial teorico delineado pela analise de temas atrelados a cidadania
e participacdo social, a Lei 13.460/2017 e aos desafios e perspectivas do novo normal
na Administracdo Publica.

Em termos metodoldgicos, mediante abordagem qualitativa e, quanto aos
objetivos, com natureza primordialmente exploratoéria, visando apurar o desempenho
dos poderes executivos no cumprimento a referida legislacdo, sem prejuizo do viés
explicativo, que visou identificar fatores que eventualmente estivessem obstando tal
efetividade. Com isso, utilizou-se estratégia de estudo de caso Unico com mudltiplas
fontes de dados, mediante questionarios enviados para 31 prefeituras municipais e
Governo do Estado de Sergipe, além de analise documental e, excepcionalmente,
consultas aos sites institucionais.

Os resultados evidenciaram dados preocupantes, tais com a inexisténcia de
regulamentacdao local da legislacéo entre os poderes executivos que responderam ao
referido questionario, além de informacBes que demonstraram funcionamento
precério ou inexistente da maioria das inovagfes concebidas pelo CDUSP.

Porém, na mesma oportunidade, foram constatados o0s obstaculos
remanescentes a implementacao e a efetividade da legislagdo em comento.

Em atencdo aos referidos obstaculos e, principalmente, as relevantes
competéncias constitucionais do Tribunal de Contas do Estado de Sergipe, restou,
entdo, formatada a proposta de intervencdo sob a forma de plano de agcdo, onde
consta um conjunto de propostas de encaminhamentos, delimitadas quanto aos
respectivos focos, objetivos, metodologias e 6rgaos/setores, objetivando, com isso,
possibilitar a plena realizacdo das diretrizes constantes no Cédigo de Defesa dos
Usuéarios dos Servigos Publicos entre as unidades administrativas jurisdicionadas da
Corte de Contas Sergipana, conforme sera apresentado na secao 5.

3. INSTITUICOES

Tribunal de Contas do Estado de Sergipe.

4. PUBLICO-ALVO DA INICIATIVA
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As unidades administrativas dos Poderes do Estado e dos Municipios, e as
respectivas entidades da administracéo indireta, inclusive das fundagbes, empresas
publicas e sociedades instituidas e/ou mantidas pelo Poder Publico Estadual e
Municipal (art. 1°, inciso I, Lei Organica do TCE/SE).

5. DESCRICAO DA SITUACAO-PROBLEMA

Visando plena nogéo da temética preponderante na Lei 13.460/2017 e da sua
importancia, fundamental compreender o contexto atual, especialmente no que se
refere aos desdobramentos da crescente crise democratica mundial, aos impactos
decorrentes do enfrentamento da pandemia do Covid-19 e aos clamores derivados da
situacdo econdmica e social dos entes publicos de Sergipe.

Inicialmente, essencial abordar sobre as ameacas a democracia, fenébmeno
mundial que, especialmente ao longo da ultima década, manifesta-se de forma sultil,
com um processo lento e gradual de corroséo dos pactos democraticos, resguardado
sob o verniz de legalidade. Com efeito, ndo h& disrupcdo brusca, mas sim um
constante e gradual enfraquecimento da estrutura democratica e dos instrumentos
voltados a participacdo na gestao publica (LEVITSKY; ZIBLATT, 2018), a exemplo de
interpretacdes ou alteracdes no ordenamento juridico visando concentrar poderes no
Chefe do Executivo e desabilitar o sistema de controle sobre a sua atuacdo, em
consonancia com a nogao de “constitucionalismo abusivo”, desenvolvida por David
Landau (2013).

Perfilhando dessa percepc¢éo, o cientista politico Leonardo Avritzer (2020)
salientara que, no passado, a democracia era atacada de fora, por seus inimigos, e
findava subitamente. Atualmente, segundo o cientista, as instituicdes séo deterioradas
por pessoas eleitas pelo proprio sistema eleitoral democratico. Bem assim, llona
Szabo (2020) discorrera sobre a tendéncia ao fechamento do espaco civico em muitos
paises, a partir das incursdes de governos populistas e autoritarios sobre a liberdade
de expressdo, os atores sociais, 0s direitos humanos e a ciéncia, criminalizando
adversarios e praticado repressao via legislagéo.

No Brasil, inclusive, é possivel vislumbrar sinais concretos que vao além dos
discursos de desapreco a ordem democréatica e servem de alerta. E possivel,
inclusive, colacionar exemplos plenamente relacionados com a tematica proposta.

Recorde-se que os comités e colegiados criados pelo Decreto 8.243/2014 (Politica
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Nacional de Participacdo Social) foram extintos pelo Decreto 9.759/2019, que
estabeleceu diretrizes, regras e limitacdes para colegiados da administracdo publica
federal.

Outro caso emblematico foi o Decreto 10.003/2019, por intermédio do qual
foram exonerados os membros do Conselho Nacional dos Direitos da Crianca e do
Adolescente (Conanda). O STF, em apreco, invocou a doutrina de David Landau
(2013) e restabeleceu os mandatos como forma de protecdo ao adequado
funcionamento da democracia, tutela a direitos fundamentais e garantia a participacéo
da sociedade civil no processo decisorio estatal (ADPF 622).

Bem assim, as sucessivas tentativas de enfraquecimento a Lei de Acesso a
Informacao (com disposi¢cdes do Decreto n° 9.690/ 2019, posteriormente revogadas;
e com edicdo da Medida Provisoria n°® 928/2020, suspensa pelo STF).

Recentemente, inclusive, o Instituto V-Dem da Universidade de Gotemburgo
(Suécia), deixou de classificar o Brasil como uma “democracia liberal”, classificando,
a partir de entdo, como uma “democracia eleitoral”, ancorada no voto como garantia
minima de direitos iguais. Bem assim, no cenario de “desconsolidagao e de perda da
confianga na democracia em particular na América Latina” (Global Satisfaction with
Democracy Report 2020), acentuou-se consideravelmente o “declinio da democracia
no Brasil”, apontado como um dos paises que mais se autocratizaram nos ultimos 10
anos (V-DEM, 2020, pp. 16, 17, 48), caindo do 53° ao 60° lugar no ranking das
democracias (V-DEM, 2020, p. 30).

E essa crise se retroalimenta, também, nos espacos virtuais, cada vez mais
presentes e determinantes no sistema politico. Isso se da em decorréncia da
malversacdo dos espacos virtuais, seja com o desvio de finalidade da publicidade
oficial ou, ainda pior, com a disseminacédo de noticias falsas.

Com efeito, em detrimento do disposto na Constituicdo (art. 37, 81°), que
restringe a publicidade de atos, programas, servicos e campanhas dos 6rgaos
publicos aos objetivos de educar, informar e orientar, com relativa frequéncia as
autoridades utilizam do sistema de divulgacéo de atos e fatos para promog¢ao pessoal,
numa demonstragcdo de egocentrismo incompativel com o regime democratico, em
ofensa aos principios da impessoalidade e da moralidade (CARVALHO FILHO, 2015).

Bem assim, embora o volume de informagdes tenha crescido principalmente

apos a Lei de Acesso a Informacgéo, isso ndo tem representado, necessariamente,
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cidadaos melhores e mais engajados, pois muitas vezes informacdes sao produzidas
por agéncias que permitem o uso ideoldgico da transparéncia (FILGUEIRAS, 2011),
a despeito dos requisitos inerentes a informacé&o publica constantes no art. 4° da LAI
(autenticidade, integridade e primariedade).

N&o bastasse, a pretexto de cumprir o dever de informacédo, h4 casos de
divulgacdo seletiva de comunicagdes, algumas claramente tendenciosas,
alimentando, com isso, a repugnante industria das fake news, os “gabinetes do 6dio”
e outras derivacfes dos métodos desenvolvidos por empresas de mineracao e analise
de dados com comunicacéo estratégica, a exemplo da Cambridge Analytica.

Acerca do tema, dado preocupante foi revelado em recente pesquisa do
Instituto Ipsos (2018). Na oportunidade, restou evidenciado que o Brasil ocupa o
primeiro lugar no ranking de maior predisposi¢éo a acreditar em fake news. Soma-se
a isso o péssimo desempenho do pais no habito da leitura (INEP/PISA, 2018), o que,
evidentemente, traduz-se no compartilhamento de dados e fatos sem verificacao
prévia, na imaturidade para participacdo civica e outras consequéncias que
pavimentam um terreno fértil a modismos, inverdades e achismos.

Discorrendo sobre a énfase do espaco virtual como suposta principal via de
participacdo politica e popular (democracia direta digital), Justino de Oliveira (2019)
destaca a cautela que o tema merece, ao discorrer que a disseminacdo de noticias
falsas na internet com a nitida inten¢céo de induzir a erro o destinatario é algo debilita
a participacdo e, consequentemente, a propria democracia e 0s seus controles
sociais, conforme se vé nos discursos antidemocraticos e engajamentos mal
direcionados que, frequentemente, refletem-se nas manifestagfes de rua e nos votos.

N&o bastasse tal cenério, enfrenta-se, desde o comeco de 2020, a célere
disseminacdo da pandemia global do novo coronavirus, com severos impactos nas
relacbes contratuais, econdmicas, trabalhistas, patrimoniais e financeiras.

Sem duavida, trata-se do maior desafio do século no que se refere as medidas
sanitarias, epidemioldgicas, econdmicas e sociais, com danosas consequéncias
imediatas (mortes, desemprego, faléncia, estagnacdo econémica, etc.) e outras ainda
incertas, o que requer, do Estado, uma resposta a altura (MENDES; AFONSO;
SANTANA, 2020).

Ademais, a crise decorrente da pandemia acentuou 0s riscos a democracia.

Justen Filho (2020, p. 26), sobre o tema, afirmou que “o0 cenario juridico resultante é
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muito problemético. Nao se trata apenas de reducdo da seguranca juridica, mas
também do afastamento da legitimidade democratica”.

Boaventura de Sousa Santos (2020), por sua vez, vislumbra o contexto de
pandemia como relevante desafio as instituicdes, considerando as licdes decorrentes
dos desafios impostos as instituicdes pela situacédo excepcional.

Com efeito, trazendo a realidade nacional, o agravamento da crise pela atual
emergéncia em saude publica, fatalmente, acarretou contingéncias nos recursos
financeiros por parte do Poder Executivo Federal, a exemplo do veto constante na
mensagem n° 6 de veto a Lei Complementar N° 177/2021. Isso porque, conforme vem
sendo amplamente repercutido ao longo do ultimo ano, o enfrentamento de grave crise
sanitaria, econdmica e politica em curso requer aumento de gastos do governo
concomitante a acentuada queda da arrecadacéo tributaria (ECONOMIA, 2021), além
de demandar articulagdo politica, que vem esgarcada na crise entre os Poderes
(VASCONCELOS, 2020).

Vélido salientar, ainda, que desde a metade final da ultima década, o pais
vinha atravessando colapso econémico que atingiu o estado de Sergipe de forma
intensa, “com desdobramentos ainda mais severos do que o pais como um todo”
(CAMARGO; GOIS; NOBREGA; 2017, p. 12), conforme dados constantes nas
recentes publicacdes do “Anudrio Socioeconémico de Sergipe” (2017 e 2019), de
autoria do Grupo de Pesquisa em Andlise de Dados Econdmicos vinculado ao
Departamento de Economia da Universidade Federal de Sergipe, corroborado por
diversos indicadores criticos nos entes publicos locais. Destacam-se alguns do
Anuario Socioecondmico de Sergipe — n° 2 (CAMARGO; GOIS; NOBREGA, 2019, pp.
44, 66, 80, 83 e 84):

a) Taxa de desemprego do estado, geralmente, acima das taxas do Nordeste
e do pais, conforme dados do IBGE desde o ano de 2012;

b) Em 2016, pela primeira vez desde 2002, Sergipe deixou o posto de maior
PIB per capita na regido, para ocupar o 4° lugar, onde permaneceu em 2017, e para
sua pior colocacao nacional desde 2002, 20°. No ranking nacional, o estado caiu de
16° do pais (em 2015), para 19° (em 2016) e, finalmente, para 20° (em 2017),
conforme IBGE/SCNT;

c) Segundo o Atlas da Violéncia/IPEA 2016 e 2017, Sergipe no 3° lugar em

numero de homicidios, com a média de 49,4 homicidios/100 mil habitantes;
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d) Em 2017, o Estado apresentou o 5° menor Indice de Desenvolvimento
Humano (IDH) e o 6° maior indice de Vulnerabilidade Social (IVS), conforme IPEA;

e) Também no ano de 2017, dados no INEP demonstraram o IDEB do ensino
fundamental do estado na 32 pior posicéo do Brasil; e

f) Conforme dados do IBGE, o percentual de pessoas pobres em Sergipe
manteve, em 2018, a trajetoria de crescimento iniciada em 2015. No mesmo periodo,
referido percentual diminuiu no Brasil e Nordeste.

Resta evidente, por esses e outros indicadores, a gradual deterioracdo das
politicas publicas nos entes publicos sergipanos. “A situagdo econdmica do estado é
grave e seus desdobramentos agudizam os problemas sociais” (CAMARGO; GOIS;
NOBREGA; 2019, p. 18).

A referida situacéo se reflete, também, nos municipios. Conforme evidenciado
nos diagnosticos do sistema de auditoria do Tribunal de Contas do Estado de Sergipe
(TCE/SE, 2018), 67 dos 75 municipios sergipanos estavam descumprindo o limite de
gastos com pessoal (54% para o poder executivo municipal) previsto na LRF, outros
04 estavam no limite prudencial (superior a 51,3%) e apenas 03 estavam enquadrados
nos termos da legislacgéo.

Isso, claro, sem prejuizo dos inUmeros problemas corriqueiros na gestéo fiscal
dos municipios sergipanos, como auséncia arrecadacdo de receitas proprias, baixa
liquidez (alto endividamento/restos a pagar e baixa capacidade de pagamento, com
dividas ndo escrituradas ou empenhos cancelados), falta de investimentos (auséncia
de planejamento/projetos e de competéncia para captacédo de recursos), excesso de
renuncias fiscais (politicas de incentivos fiscais desamparada de apuracdo digna do
valor global da renuncia, ou mesmo verificacdo dos critérios técnicos adotados nas
concessoes, sem prejuizo de outros aspectos legais indispensaveis na analise), entre
outros abordados consolidados no e-book “Cidades Empreendedoras: Gerenciando
Acdes e Politicas Publicas durante e na pos-pandemia pela Covid-19” (CARVALHO
et al., 2020), parceria entre UFS e SEBRAE.

Nesse sentido, aos crescentes desafios a gestdo publica e a complexa
particularidades das administracdes publicas sergipanas, faz-se necessaria, dentre
outras medidas, o resgate do Estado mobilizador visando, primeiramente, fomentar a
participacdo cidada e o controle social na fiscalizacdo de politicas publicas e, com

iIsso, 0 aumento da qualidade da acao estatal e o aprimoramento da cidadania para
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fazer frente a crise contemporanea (acentuada pela convergéncia entre pandemia
global, colapso econémico e crise politica).

O CDUSP (Lei 13.460/2017), desponta, entdo, como forma de promover a
defesa do espaco civico e reinventar 0 nosso sistema democratico. Referido normativo
confere parametros de presteza, acessibilidade, racionalidade, proporcionalidade,
qualidade e eficiéncia com que devem ser prestados 0s servigos publicos disponiveis
a populacdo, cuja observancia pode ser cobrada diretamente tanto pelo proprio
destinatario (controle social), por intermédio dos instrumentos ali previstos, quanto
aferida pelos 6rgéos fiscalizatorios.

No que se refere aos canais de acesso, a inovacao normativa ensejou, entre
outros impactos, ampliacdo de mecanismos para maior participacdo nos espacos
publicos e possibilidade de ativar as competéncias que estdo na sociedade visando,
com isso, combater a crise do regime democratico com mais democracia. E o que se
vé na concepcdao da carta de servigos, do conselho de usuarios dos servigos publicos,
da avaliacdo continuada dos servicos publicos e na reformulacdo dos canais de
ouvidoria.

Com efeito, previsbes de extrema relevancia visando fazer frente a
“tempestade perfeita” que desponta neste contexto. Até porque, embora a pandemia
acentue as crises referidas, também vem conferindo celeridade ao processo de
virtualizacdo da Administracao Publica, o que, potencialmente, facilita o processo de
participacdo social e 0 acesso as informacdes, conforme sera amplamente abordado.

Indubitavelmente, trata-se de cenario favoravel a aplicabilidade e efetividade
da Lei 13.460/2017, com aptiddo, também, a potencializacdo da realizacdo dos
deveres inerentes a cidadania, ao posicionar o usuario dos servicos publicos numa
relacdo de lateralidade, consagrando-o como um fiel fiscal das contas publicas e
efetivo controlador de gastos publicos, e que serd, com isso, um poderoso aliado do
controle contra a corrupcéo e a ma gestao.

N&o obstante, transcorrido o extenso prazo de vacancia da lei (variando de
360 a 720 dias) e as décadas de morosidade legislativa na regulamentacdo do
dispositivo constitucional, restou evidenciado que o referido normativo ndo se
encontra regulamentado ou implementado de forma adequada pelos nossos entes
publicos. Sem davida, trata-se de situacao inadmissivel, considerando que a lei entrou

em vigor em 21/06/2018 no estado de Sergipe e no municipio de Aracaju; em
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18/12/2018 nos municipios de Nossa Senhora do Socorro e Lagarto; e em 16/06/2019
nos demais municipios, com base na populagédo estimada pelo IBGE (2020), critério
adotado para fins do cOmputo do vacatio legis).

Pelo exposto, buscou-se reunir dados e elementos com o proposito de
elaborar o presente produto técnico, com a finalidade de viabilizar o cumprimento das
diretrizes da Lei 13.460/2017 nos entes publicos sergipanos por intermédio das

relevantes competéncias e mecanismos institucionais do TCE/SE.

6. OBJETIVOS DA INICIATIVA

O presente plano de acéo visa contribuir com o TCE/SE na adoc¢do de
providéncias voltadas a efetivagéo das diretrizes da Lei 13.460/2017 no ambito de sua
competéncia e jurisdi¢ao.

Nesse sentido, apresenta-se um conjunto de propostas de encaminhamentos,
alinhados com as relevantes competéncias constitucionais do TCE/SE, delimitadas
quanto aos respectivos focos, objetivos, metodologias e 6rgaos/setores, visando
superar os obstaculos remanescentes a efetividade e implementacdo do CDUSP.

7. DIAGNOSTICO DA SITUACAO-PROBLEMA

A Lei 13.460/17 amplia a importancia das ouvidorias e participacao cidada na
Administracdo Publica, com grande potencial ao aperfeicoamento na prestacao de
servigos publicos. Cumpre recordar que a Ultima etapa da vacatio legis prevista na Lei
13.460/2017 se encontra superada desde 16/06/2019.

No entanto, o desempenho dos poderes executivos em relacdo a efetividade
do CDUSP se encontra, predominantemente, péssima — € o caso de 75% dos entes
gue responderam as pesquisas -, com outros 25% em situacdo ruim, conforme
demonstrado na pesquisa realizada, baseada em critérios metodoldgicos previamente
definidos.

Na oportunidade, foram encaminhados questionarios para 32 (trinta e dois)
pesquisados, apenas 13 (treze) entes publicos apresentaram respostas,
representando adeséao de 40,62%.

Dentre tais respostas, apenas 12 (doze) foram consideradas (37,5%) para fins

de analise de desempenho, considerando que a resposta apresentada pela Prefeitura
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Municipal de Siriri, por falha de sistema nao retificado pelo ente, contemplou, apenas,
02 (duas) questodes.

Referida pesquisa demonstrou um conjunto de dados preocupantes.
Preliminarmente, digno de atencdo o0 expressivo percentual de 60,61% de entes
publicos que, na presente demanda, descumpriram a Lei de Acesso a Informacéo.
Embora ndo fosse o0 objeto especifico da presente andlise, essencial esse
apontamento.

Até porque, alinha-se com a pauta que envolve o aprimoramento das
instancias participativas. Ademais, convém registrar que a LAl esta em pleno vigor ha
aproximadamente uma década. Isso demonstra que, em relacao a efetividade, faz-se
necessario atentar aos desafios atuais, como o proprio CDUSP, sem perder de vista
0 continuo monitoramento as conquistas pretéritas, como a LAl e a propria LRF, além,
claro, dos devidos preparativos voltados a adaptacao para as diretrizes da Lei do
Governo Digital.

Noutra banda, essencial trazer a baila o fato de que os canais de e-SIC se
mostraram, em larga escala, falhos e pouco confidveis. Ora, os entes publicos foram
escolhidos para esta pesquisa levando em consideracao, justamente, a perspectiva
de que a continuidade de uma gestdo, ao menos em tese, traduzir-se-ia em maior
celeridade as informacdes pretéritas, confiabilidade nos sistemas mantidos,
continuidade de contratos e manutencao de equipes.

Entretanto, foram constatadas falhas reiteradas, como o desaparecimento de
protocolos registrados nos sistemas e sucessivas tentativas de cadastro fracassadas.

Ao adentrar nos resultados referentes aos elementos de analise préprios da
pesquisa, tem-se resultado igualmente critico.

De inicio, no guesito regulamentacédo, observou-se que ndo haver, entre os
poderes executivos que responderam a presente pesquisa, qualquer exemplo de
regulamentacao referente a matéria, mesmo apés 02 (dois) anos de transcurso da
vacatio legis prevista na Lei 13.460/2017.

Tratando, entdo, do funcionamento dos institutos concebidos pelo CDUSP,
outro dado preocupante € a inexisténcia de conselhos de usuarios de servigcos
publicos entre todos os entes pesquisados. Bem assim, verificou-se que a realizacao
de pesquisa de satisfacdo é uma pratica pouco usual, pois apenas 38% dos poderes

executivos declararam realizar algum tipo de avaliagdo dos servigos publicos e, dentre
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esses, henhuma resposta demonstra que tal avaliacdo seja feita em observancia as
diretrizes do CDUSP.

Em relacdo a carta de servicos, apenas 33% declararam publicar e apenas 1
municipio (o que representa 8% das respostas ao item) realiza tal divulgacéo de forma
similar ao estabelecido pelo CDUSP.

Entre os indicadores razoaveis, 88% de poderes executivos declararam ou
atestaram a existéncia do canal de manifestacées na ouvidoria e 54% afirmaram
elaborar o relatorio de gestdo anual da ouvidoria. Evidentemente, ha amplo espaco
para aprimoramento desses recursos visando plena adequacao a Lei 13.460/2017.

Finalmente, quanto aos obstaculos a implementacdo do CDUSP, as
manifestacbes dos entes pulblicos pesquisados revelaram, principalmente,
desconhecimento sobre o tema e indisponibilidade ou limitacdo de recursos para
implementar as funcionalidades previstas. Além disso, merece destaque:
desconhecimento da necessidade de regulamentar (e uma relativa conviccdo de que
ja atende as diretrizes); indisponibilidade de pessoal (e de pessoal qualificado); falta
de divulgacdo da norma; auséncia de acOes de capacitacdes; sobrecarga de
atribuicées impostas pela legislacéo federal; limitacdes do provedor; e necessidade
de atuacao do proprio TCE/Sergipe na matéria.

Trata-se de um conjunto valioso de informacdes para composi¢cao do produto
técnico, que precisa, com isso, abarcar diversas dimensdes possiveis de atuacao do
TCE/SE tendentes a remocdo dos obstaculos constatados e a promoc¢ao das
indispensaveis mudancas estruturais, em consonancia com o produto técnico que

sera apresentado.

8. RECOMENDACOES DE INTERVENCAO

A intervencdo proposta sugere um conjunto de medidas que deverdo ser
adotadas pelo Tribunal de Contas visando, primeiramente, adequacdo pratica,
seguida da orientacdo aos jurisdicionados para o atendimento dos requisitos da
norma, acdes voltadas a capacitacdo e treinamento de servidores, elaboracdo de
estudos e levantamentos quanto ao cumprimento de lei e a¢gOes de fiscalizagdo na

area, entre outras.

8.1 Objeto
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O plano de ag¢éo tem como objeto o fomento & defesa dos usuarios de servigos

publicos no estado de Sergipe, tendo como objeto mediato a criacdo de estruturas e

capacidades para implantacéo, disseminacéo e fortalecimento das ouvidorias publicas

municipais e estaduais. Como objeto imediato, visa sanar pendéncias referentes a

implementacgéo e efetividade da Lei 13.460/2017.

8.2 Resultados

Resultados esperados, no curto prazo:

(i)

(ii)

(iii)

Adequacao do préprio Tribunal de Contas as exigéncias estabelecidas
pela Lei 13.460/2017, caso ainda nao tenha feito, adotando a
regulamentacdo e implementando instrumentos concebidos pela
norma, considerando que, no caso das Cortes de Contas, tal medida é
exigivel desde 22/06/2018.

Avaliacdo e mapeamento do cumprimento do CDUSP entre 0os seus
jurisdicionados, bem como de outras leis e instrumentos de defesa
correlatos.

Criacdo de rotinas de incentivos para implementacdo do CDUSP nos
jurisdicionados por meio de fomento a cria¢éo do conselho de usuarios,
divulgacao da carta de servigcos ao usuario, realizacao da avaliacao dos
servicos prestados e adaptacdo das ouvidorias as diretrizes (canal de
manifestacdo para o usuario e elaboracdo do relatério de gestédo

anual).

No médio prazo:

(i)

(ii)

Ampliacdo dos mecanismos de controle sobre a gestdo, por meio da
avaliacdo de servicos publicos efetivada de modo articulado pelas
ouvidorias publicas municipais e estaduais.

Desenvolvimento de mecanismos de acompanhamento de atuacao
das ouvidorias municipais e estaduais como instrumentos de defesa

dos usuérios de servigos publicos.

8.3 Justificativa

O TCE/SE, no exercicio da sua relevante missao institucional, dispbde de

mecanismos essenciais a superacdo do cenario de inefetividade do CDUSP nos entes

publicos de Sergipe e sera, também, beneficiario direto dessa transformacéo.
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Inicialmente, porque “em virtude das prerrogativas e das garantias que |he
foram atribuidas pela Constituicio Federal de 1988, os o6rgdos de controle
posicionam-se como pecas-chave para o desenvolvimento das instituigdes”
(DANTAS; DIAS, 2018, p. 105).

Os Tribunais de Contas, nesse sentido, possuem competéncias que
possibilitam induzir o aprimoramento da administragdo publica, fiscalizando o
cumprimento das diretrizes legais, e incentivar participacdo popular (SILVA FILHO,
2019), com a possibilidade de fomentar pontes de didlogos entre as instituices e a
sociedade plural.

Com efeito, a abertura de espacos de didlogo para a sociedade civil
organizada é considerado “um dos mais significativos desafios do século XXI para os
tribunais de contas” (AGUIAR; GEMELLIR; SANTOS, 2020, p. 391).

Convém destacar, inclusive, que o art. 55 das Normas Brasileiras de Auditoria
do Setor Publico - 1 (NBASP: nivel 1) dispde que “os Tribunais de Contas devem
exercer suas funcdes de forma a oferecer accountability, transparéncia e boa
governanga publica” (IRB, 2015).

Bem assim, alinhado ao principio de que os Tribunais de Contas devem ser
uma organizacdo modelo, que lidera pelo exemplo (art. 53 do NBASP: nivel 1),
fundamental que o TCE/SE também se adeque as exigéncias estabelecidas pela Lei
13.460/2017, caso ainda nao tenha feito, adotando regulamentacéo e implementando
instrumentos concebidos pela norma, considerando que, no caso das Cortes de
Contas, tal medida é exigivel desde 22/06/2018.

O fomento a defesa dos usuérios de servigos publicos, objeto do CDUSP, é
pauta de Nota Técnica da Atricon (N° 02/2018), norteada pela conviccdo de que
cidaddos bem informados possuem melhores condi¢des de fazer escolhas, participar
da gestao administrativa e auxiliar, assim, aos 6rgdos de controle na fiscalizacao e
aplicacao dos recursos publicos. “E essa relagédo dialégica também contribui para a
definicdo das prioridades, enquanto a avaliacdo dos servicos aponta 0s principais
pontos que devem ser mantidos ou aperfeicoados” (ATRICON, 2018, p. 1).

Nesse sentido, digno enaltecer iniciativas de outros tribunais de contas
voltados a esse tema. O TCE/MG, por exemplo, no final de 2019, reuniu
representantes dos poderes executivo, legislativo e judiciario, de entidades de classe,

sindicatos, organizagbes ndo governamentais, militares, liderangas comunitérias,
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funcionarios publicos, professores, estudantes e empresérios para debater o assunto
(TCE/MG, 2019). O TCE/RO, por sua vez, promoveu cursos visando promocéo de
estudos sobre o tema e desenvolvimento de acfes e procedimentos simplificados para
o atendimento a mencionada lei (TCE/RO, 2019).

O Ministério Publico que atua junto ao TCM/GO, por sua vez, ofereceu
representacéo, ainda em 2018, visando a edicao de Instru¢do Normativa para orientar
os jurisdicionados ao conhecimento e observancia do disposto na Lei 13.460/17 e
insercao de acdes de fiscalizacdo quanto ao cumprimento da Lei pelos jurisdicionados
nos planos de auditorias deste Tribunal (TCM/GO, 2018).

O TCE/RS, por sua vez, entre outras medidas, langou “Cartilha das Ouvidorias
Publicas” (TCE/RS, 2017) constando requisitos e orientagdes atreladas a Lei
13.460/2017, além de diagnostico das ouvidorias publicas dos executivos e dos
legislativos municipais no Rio Grande do Sul. Atuag&do similar ao TCE/PB, que
apresentou diagnostico das prefeituras paraibanas e promoveu encontro tendo como
tema o fortalecimento da democracia participativa de acordo com o CDUSP, com
discussdo de praticas, estabelecimento de diretrizes e compartihamento de
experiéncias sobre a instauracao e as atividades de uma ouvidoria para a melhoria da
gestdo publica (TCE/PB, 2019).

Fundamental enaltecer, também, que o conjunto de iniciativas contempladas
no CDUSP tem condi¢Bes de instrumentalizar as unidades para ajudar a fortalecer a
comunicacao entre a sociedade e os 6rgdos publicos, ja que as administracdes locais
sdo as mais proximas das pessoas e, evidentemente, ttm melhores condicbes de
ajudar a resolver os problemas que afetam diretamente as comunidades. Isso porque
grande parte das demandas encaminhadas ao Tribunal de Contas de Sergipe podera,
entdo, ser resolvida nos municipios ou nos proprios 6rgaos estaduais, por meio de
canais de comunicacao colocados a disposi¢cdo dos cidaddos pelas respectivas
administragoes.

Por todo exposto, resta plenamente justificado o indispensavel protagonismo
da Corte de Contas Sergipana no propdsito de contornar o diagndéstico apresentado,
visando, com isso, fortalecer a accountability publica, disseminar a cultura de
participacédo e controle da gestao e, com isso, contribuir com o aperfeicoamento da

administracéo publica.

8.4 Etapas
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Etapa 1: Implantagédo no TCE/SE, expedicao de comunicac¢des, promocéao de
capacitacoes.

Etapa 2: Elaborac&o de novos estudos e inser¢cao no Plano Anual de Auditoria
— PAA.

Etapa Continua: Avaliagdo periddica de eventos, fomento do controle social e

monitoramento dos jurisdicionados.

8.5 Metas, produtos e responsaveis

A presente matriz foi construida tendo por base os resultados da pesquisa
realizada, os exemplos de outros tribunais de contas pétrios, a Nota Técnica N°
02/2018 da Atricon e os normativos do TCE/SE (legislacdes, regimento e resolucdes),
em especial: a Lei Complementar N°. 205, de 06/07/2011, Lei Organica do TCE/SE; a
Lei Complementar n°. 204, de 06/07/2011, referente & estrutura administrativa do
TCE/SE; a Lei Complementar n® 237, de 28/03/2014 (que alterou a Lei Complementar
n°. 204, de 06/07/2011); a Resolucdo TC 264, de 07/04/2011, que instituiu a Ouvidoria-
Geral do TCE/SE; a Resolucéo TC n° 335, de 21/11/2019, que instituiu o Plano Anual
de Auditoria - PAA e o Plano Anual de Trabalho — PAT, no ambito do TCE/SE; e o
Regimento Interno do TCE/SE.

Nesse sentido:

|. Caberd ao TCE/SE:

a) Por intermédio da Presidéncia e da Ouvidoria Geral, promover adequacfes
as exigéncias estabelecidas pela Lei 13.460/2017, adotando regulamentacdo e
implementando instrumentos concebidos pela norma, considerando que, no caso da
Corte de Contas, tal medida é exigivel desde 22/06/2018. Na oportunidade, alteracdes
essenciais a Resolucédo TC 264, de 07/04/2011;

b) Por intermédio da Presidéncia e da Diretoria de Modernizag&o e Tecnologia
(DMT), adequar-se as exigéncias estabelecidas pela Lei 13.460/2017,
implementando alteracbes nos sistemas e nas informacfes disponiveis no site
institucional.

c) Por intermédio da Diretoria Técnica (DITEC), expedicdo de comunicagao
aos orgaos e entidades da Administragao Publica Estadual e Municipal, alertando para
a entrada em vigor do CDUSP, a fim de que os mesmos se adequem aos requisitos

dispostos na norma,
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d) Por intermédio da Presidéncia e da Escola de Contas Conselheiro José
Amado Nascimento (ECOJAN), no exercicio do poder pedagdgico, a promocao de
cursos, debates, workshops, audiéncia publica, entre outras iniciativas similares para
discutir o tema e, com isso, auxiliar na remocao de obstaculos existentes, a exemplo
da escassez de recursos e das dificuldades gerenciais e técnicas. Como exemplo, a
possibilidade de promover capacitacdes especificas para os agentes publicos e
disponibilizacdo de materiais informativos sobre a lei;

e) Por intermédio da Diretoria de Controle Externo de Obras e Servigos
(DCEOS) e da Diretoria Técnica (DITEC), elaboracdo de novos estudos,
levantamentos e acOes de fiscalizacbes relativos ao cumprimento da lei pelos
jurisdicionados e visando verificar a situacdo das Ouvidorias Publicas, as acodes
voltadas ao atendimento das demandas e os relatorios gerenciais sobre a prestacéo
dos servicos;

f) Por intermédio da Diretoria Técnica (DITEC), insercdo de ac¢bes de
fiscalizacdo quanto ao cumprimento da Lei pelos jurisdicionados no Plano Anual de
Auditoria — PAA (instituido pela Resolucdo TC n° 335, de 21/11/2019);

g) Por intermédio da Presidéncia e do Ministério Publico de Contas, sem
prejuizo, claro, do envolvimento do Conselheiro-Relator e da é&rea técnica de
fiscalizacdo responsavel, sugere-se a celebracdo de Termos de Ajustamento de
Gestado (TAG’s) visando sanar falhas e pendéncias eventualmente evidenciadas nas
unidades jurisdicionadas, seguindo procedimento constante nos arts. 122 a 130 do
Regimento Interno do TCE/SE, como alternativa a ado¢do de medidas punitivas, em
consonancia com o Decreto 9.830/2019 (art. 13, 8§1°);

h) Por intermédio da Diretoria de Comunicacao e Midias (DICOM), no papel
de indutor do controle social, orientar suas a¢6es no sentido de qualificar a opinido
dos cidaddos, com a realizacdo de audiéncias publicas e ampla divulgacdo e
transparéncia as informacdes publicas que detém, aprimorando, portanto, o
accountability vertical, considerando os direitos fundamentais a publicidade e a
transparéncia na aplicagdo dos recursos publicos, conforme disposto na Constituicdo
Federal (art. 31, 83°), na LRF e na LAI;

i) Por intermédio da Presidéncia e da Escola de Contas Conselheiro José
Amado Nascimento, apoiar a realizacdo periodica de eventos de capacitacdo sobre o

tema, por meio da cesséo de infraestrutura e mobilizacdo de parceiros e publicos;
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j) Por intermédio da Diretoria de Controle Externo de Obras e Servi¢os
(DCEQOS), monitorar, continuamente, os jurisidicionados quanto a correta aplicacao
da Lei 13.460/2017, apontando as instancias responsaveis quando constadas
irregularidades; e

k) Por intermédio da Presidéncia e da Ouvidoria Geral, também no papel de
indutor do controle social, promover realizacdo de audiéncias publicas visando discutir
resultados dos futuros estudos e/ou diagndsticos realizados com base na aplicacao
desta lei.

Il. Caber4 aos jurisdicionados do TCE/SE:

a) Cumprimento as diretrizes;

b) Presenca as capacitacdes ofertadas; e

c) Encaminhar ao TCE/SE informacdes referentes a eventuais obstaculos
remanescentes a efetividade dos recursos, visando, com isso, planejamento de novas

diretrizes e solucgdes.

8.6 Estrutura do Plano de Acgéo

A estrutura do Plano de Acéo foi delineada a partir de cruzamento dos dados
constatados na andlise situacional, especialmente nas informacfes referentes aos
obstaculos no que se refere a implementacdo da Lei 13.460/2017, com as
competéncias institucionais e regimentais do TCE/SE.

Nesse sentido, incluiu-se no Plano Acéo o foco, os objetivos, a metodologia e
0 Orgdo/setor. O primeiro tépico referente ao foco da acéo indicou a area em que se
pretende atuar e teve como fundamentacgdes desafios de gestédo diagnosticados pela
pesquisa. O segundo explicitou os objetivos da acdo a ser desenvolvida, enquanto o
terceiro tragcou 0os meios de operacionalizagcdo — ou seja, as possibilidades para o
desenvolvimento das ac¢bes. Por fim, foram indicados os setores nos quais as
propostas poderédo executadas.

Os quadros abaixo apresentam o Plano de A¢do nos moldes descritos, em

consonancia com as etapas delineadas.

Quadro 1 - Plano de Acéo — Etapa 1

Regulamentacgéo Adequacéo dos regulamentos | Expedicdo de comunica¢ges | Presidéncia e
interna Ouvidoria-Geral
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desconhecimento

normativo e seus
desdobramentos.

entre outras iniciativas
similares para discutir o tema
e, com isso, auxiliar na
remocao de obstéculos
existentes, a exemplo da
escassez de recursos e das
dificuldades  gerenciais e
técnicas.

workshops, audiéncia publica, | Ecojan

Compatibilidade dos | Adequacéo dos sistemas Implementar alteracdes nos | Presidéncia e
sistemas sistemas e nas informagbes | DMT
disponiveis em site institucional
Desconhecimento e |Adequacdo dos entes aos |Expedicdo de comunicagbes |DITEC
auséncia de atuacdo | requisitos dispostos na norma.
no tema
Envolver a sociedade | Induzir controle social Audiéncias publicas, cartilhas | DICOM
e divulgacao de informacdes
Confrontar o | Difundir conhecimento sobre o | Promocéo de cursos, debates, | Presidéncia e

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

Quadro 2 — Plano de Ag¢éo — Etapa 2

Desconhecimento e | Verificar a situacdo das | Elaboracdo de novos estudos e |[DCEOS e
auséncia de recursos |Ouvidorias Publicas, as acdes | levantamentos  relativos  ao | DITEC
voltadas ao atendimento das |cumprimento da lei pelos
demandas e os relatérios |jurisdicionados
gerenciais sobre a prestacdo
dos servicos
Auditoria Fiscalizagédo das acles | Insercao de acdes de fiscalizacdo | DITEC
voltadas @& efetividade do|quanto ao cumprimento da Lei
CDUSP pelos jurisdicionados no Plano
Anual de Auditoria - PAA
(instituido pela Resolugcdo TC n°
335, de 21/11/2019)
Firmar TAG Sanar falhas evidenciadas nas |Em  consonancia com o | Presidéncia
unidades jurisdicionadas procedimento para celebracdo |e MPC
previsto nos arts. 122 a 130 do
Regimento Interno do TCE/SE.
Fonte: Elaborado pelo autor (2021).
Quadro 3 - Plano de Acéo — Etapa Continua
Fiscalizacéo Monitoramento continuo das | Acessos continuos aos | DCEOS
acoes voltadas a efetividade do | sistemas referentes a matéria
CDUSP visando aferir manutencéo das
condicdes
Envolver a sociedade | Induzir controle social Realizacdo de audiéncias | Presidéncia e

resultados dos diagnésticos e
estudos futuros sobre o tema

publicas visando discutir | Ouvidoria Geral
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Confrontar 0]
desconhecimento e a
falta de recursos

Poder pedagégico

Realizacao periddica
eventos de capacitacao

de

Presidéncia
Ecojan

e

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

As medidas acima estruturadas contemplam, tdo somente, a matéria referente
a Lei 13.460/2017. Contudo, devem ser conjugadas com outras medidas visando o
aprimoramento das instancias participativas, constantes em outros diplomas legais.
Sugere-se, nesse sentido, que em atencédo a Lei de Acesso a Informacéo e, claro, a
prépria Resolucdo TC/SE N° 311/2018 (e sua mais recente alteracéo, de n° 333/2019,
gue estabelece procedimentos de fiscalizacdo dos Portais de Transparéncia das
Unidades Jurisdicionadas pelo Tribunal de Contas do Estado de Sergipe), seja adota
medida fiscalizatéria no sistema de e-SIC dos jurisdicionados, considerando ser
mecanismo indispensavel ao exercicio do accountability.

Bem assim, convém alertar a necessidade dos preparativos voltados a
adaptacao para as diretrizes da Lei do Governo Digital (Lei 14.129, de 29/03/2021),
que foi publicada em 30/03/2021 e entrard em vigor ap6s decorridos 90 (noventa) dias
para a Unido, 120 (cento e vinte) dias para os Estados e o Distrito Federal e 180 (cento
e oitenta) dias para os Municipios, e demandard, por parte da gestao publica, entre
outras diretrizes, o incentivo a participa¢do social no controle e na fiscalizacao da
administracéo publica.

Fundamental registrar, também, que alguns dos encaminhamentos previstos
nas etapas acima consignadas demandardo submissdo e aprovacdo plenaria,
conforme previsto no regimento interno do TCE/SE.

Esclarece-se que nao foi delimitado ou sugerido prazo para as etapas acima
descritas pois, conforme amplamente exposto, transcorreu 0 prazo para
implementacéo dos recursos e medidas, nos termos da Lei 13.460/2017.

Por fim, espera-se que a adocdo de tais medidas possibilite contornar o
diagndstico evidenciado no estado de Sergipe no que se refere a efetividade da Lei
13.460/2017, visando com isso, reitere-se, promover a accountability publica,
disseminar a cultura de participacéo e controle da gestao e, com isso, contribuir com

0 aperfeicoamento da administragéo publica.

9. RESPONSAVEIS (CONTATOS)
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ANEXOS:
ANEXO A: LEI N° 13.460/2017

Presidéncia da Republica
Secretaria-Geral

Subchefia para Assuntos Juridicos

LEI N° 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017.

Dispde sobre participacdo, protecdo e defesa
dos direitos do usuario dos servigos publicos da
administragdo publica.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA Faco saber que o Congresso Nacional decreta e eu
sanciono a seguinte Lei:

CAPITULO |

DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1° Esta Lei estabelece normas basicas para participacdo, protecéo e defesa dos
direitos do usuario dos servi¢os publicos prestados direta ou indiretamente pela administracéo
publica.

§ 1° O disposto nesta Lei aplica-se a administracao publica direta e indireta da Unido,
dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, nos termos do inciso | do § 3° do art. 37 da
Constituicdo Federal.

§ 2° A aplicagéo desta Lei ndo afasta a necessidade de cumprimento do disposto:

| - em normas regulamentadoras especificas, quando se tratar de servigco ou atividade
sujeitos a regulagéo ou superviso; e

Il - na Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990, quando caracterizada relacdo de
consumo.

§ 3° Aplica-se subsidiariamente o disposto nesta Lei aos servigos publicos prestados
por particular.

Art. 2° Para os fins desta Lei, consideram-se;:

| - usuario - pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servigo publico;

Il - servigo publico - atividade administrativa ou de prestacéo direta ou indireta de bens
ou servicos a populacédo, exercida por 6rgao ou entidade da administracao publica;

[l - administrag&o publica - 6rgdo 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;

IV - agente publico - quem exerce cargo, emprego ou funcéo publica, de natureza civil
ou militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneracgéo; e


http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/lei%2013.460-2017?OpenDocument
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V - manifestacbes - reclamacdes, denuncias, sugestfes, elogios e demais
pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a prestacado de servicos publicos e a
conduta de agentes publicos na prestacao e fiscalizac&o de tais servicos.

Paragrafo Unico. O acesso do usuario a informacgdes sera regido pelos termos da Lei n®
12.527, de 18 de novembro de 2011.

Art. 3° Com periodicidade minima anual, cada Poder e esfera de Governo publicara
quadro geral dos servigos publicos prestados, que especificara os 6rgdos ou entidades
responsaveis por sua realizagdo e a autoridade administrativa a quem estéo subordinados ou
vinculados.

Art. 4° Os servigos publicos e o atendimento do usuério serdo realizados de forma
adequada, observados os principios da regularidade, continuidade, efetividade, seguranca,
atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia.

CAPITULO II

DOS DIREITOS BASICOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 5° O usuério de servigo publico tem direito a adequada prestacdo dos servigos,
devendo os agentes publicos e prestadores de servicos publicos observar as seguintes
diretrizes:

| - urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos usuarios;
Il - presungéo de boa-fé do usuério;

Il - atendimento por ordem de chegada, ressalvados casos de urgéncia e agueles 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
criangas de colo;

IV - adequacgdo entre meios e fins, vedada a imposicdo de exigéncias, obrigacoes,
restricbes e sancdes nao previstas na legislacéo;

V - igualdade no tratamento aos usuarios, vedado qualquer tipo de discriminacao;
VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

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

VIII - adogéo de medidas visando a prote¢édo a saude e a seguranca dos USUArios;

IX - autenticacdo de documentos pelo proprio agente publico, a vista dos originais
apresentados pelo usuario, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em caso
de davida de autenticidade;

X - manutencao de instalacdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas
ao servico e ao atendimento;

Xl - eliminag&o de formalidades e de exigéncias cujo custo econdmico ou social seja
superior ao risco envolvido;

XII - observancia dos cédigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias categorias de
agentes publicos;

Xl - aplicacdo de solugdes tecnolégicas que visem a simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usuario e a propiciar melhores condi¢cdes para o
compartilhamento das informagoes;

XIV - utilizagé@o de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas, jargdes
e estrangeirismos; e
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XV - vedacao da exigéncia de nova prova sobre fato jA comprovado em documentacao
valida apresentada.

XVI — comunicacgdo prévia ao consumidor de que o servi¢co sera desligado em virtude
de inadimplemento, bem como do dia a partir do qual serd realizado o desligamento,
necessariamente durante horario comercial. (Incluido pela Lei n° 1.4015, de 2020)

Paragrafo unico. A taxa de religacdo de servicos nao serd devida se houver
descumprimento da exigéncia de notificagcdo prévia ao consumidor prevista no inciso XVI
do caput deste artigo, o que ensejara a aplicacdo de multa a concessiondria, conforme
regulamentacao. (Incluido pela Lei n° 1.4015, de 2020)

Art. 6° S&o direitos basicos do usuéario:
| - participacdo no acompanhamento da prestagéo e na avaliagdo dos servigos;

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

[l - acesso e obtencdo de informacdes relativas a sua pessoa constantes de registros
ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X do caput do art. 5° da Constituicdo
Federal e na Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011;

IV - protecdo de suas informacdes pessoais, nos termos da Lei n°® 12.527, de 18 de
novembro de 2011,

V - atuagédo integrada e sistémica na expedicdo de atestados, certiddes e documentos
comprobatorios de regularidade; e

VI - obtencdo de informacgbes precisas e de facil acesso nos locais de prestacédo do
servigo, assim como sua disponibilizacéo na internet, especialmente sobre:

a) horario de funcionamento das unidades administrativas;

b) servigcos prestados pelo 6rgdo ou entidade, sua localizacdo exata e a indicagcao do
setor responsavel pelo atendimento ao publico;

C) acesso ao agente publico ou ao 6rgdo encarregado de receber manifestacoes;

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

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestagéo dos servigos, contendo informacdes
para a compreensao exata da extensdo do servigo prestado.

VII — comunicacao prévia da suspensao da prestacao de servico. (Incluido pela Lei n°
1.4015, de 2020)

Paragrafo Gnico. E vedada a suspensdo da prestacdo de servico em virtude de
inadimplemento por parte do usuario que se inicie na sexta-feira, no sébado ou no domingo,
bem como em feriado ou no dia anterior a feriado. (Incluido pela Lei n°® 1.4015, de 2020)

Art. 7° Os 6rgaos e entidades abrangidos por esta Lei divulgardo Carta de Servi¢os ao
Usuario.

§ 1° A Carta de Servicos ao Usuario tem por objetivo informar o usuario sobre os
servigos prestados pelo 6rgédo ou entidade, as formas de acesso a esses servigos e seus
compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico.

§ 2° A Carta de Servicos ao Usuario devera trazer informacdes claras e precisas em
relacdo a cada um dos servigos prestados, apresentando, no minimo, informacdes
relacionadas a:

| - servigos oferecidos;
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Il - requisitos, documentos, formas e informag¢des necessarias para acessar 0 Servigo;
[l - principais etapas para processamento do servico;

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

V - forma de prestacdo do servico; e

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

§ 3° Além das informacgfes descritas no § 2°, a Carta de Servigos ao Usuério 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 comunicacdo com 0S USUArios;

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

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

§ 4° A Carta de Servicos ao Usuério serd objeto de atualizacdo periddica e de
permanente divulgacdo mediante publicagdo em sitio eletrénico do 6rgdo ou entidade na
internet.

§ 5° Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispora sobre a
operacionalizacdo da Carta de Servigos ao Usuario.

§ 6° (Vide Lei n® 14.129, de 2021) (Vigéncia)

Art. 8° S&o deveres do usuério:

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

Il - prestar as informagdes pertinentes ao servigo prestado quando solicitadas;

Il - colaborar para a adequada prestacdo do servico; e

IV - preservar as condi¢des dos bens publicos por meio dos quais Ihe sdo prestados os
servicos de que trata esta Lei.

CAPITULO 1Il

DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS

Art. 9° Para garantir seus direitos, 0o usuério podera apresentar manifestacdes perante
a administracao publica acerca da prestacdo de servigos publicos.

Art. 10. A manifestagdo serd dirigida a ouvidoria do érgéo ou entidade responsavel e
contera a identificacdo do requerente.

§ 1° A identificacdo do requerente ndo conter4 exigéncias que inviabilizem sua
manifestacao.

§ 2° Sdo vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da
apresentacdo de manifestacdes perante a ouvidoria.

§ 3° Caso néo haja ouvidoria, o usuario podera apresentar manifestacées diretamente
ao 6rgao ou entidade responsavel pela execugéo do servigo e ao 6rgdo ou entidade a que se
subordinem ou se vinculem.
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§ 4° A manifestagdo podera ser feita por meio eletrdnico, ou correspondéncia
convencional, ou verbalmente, hipétese em que devera ser reduzida a termo.

§ 5° No caso de manifestacdo por meio eletrbnico, prevista no 8§ 4°, respeitada a
legislacao especifica de sigilo e protecdo de dados, podera a administragdo publica ou sua
ouvidoria requerer meio de certificacdo da identidade do usudrio.

8§ 6° Os oOrgdos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo colocar a
disposicao do usuario formularios simplificados e de facil compreenséo para a apresentacao
do requerimento previsto no caput, facultada ao usuario sua utilizacao.

§ 7° A identificacdo do requerente é informacgdo pessoal protegida com restricdo de
acesso nos termos da Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011.

Art. 10-A. (Vide Lei n°® 14.129, de 2021) (Vigéncia)

Art. 11. Em nenhuma hipétese, sera recusado o recebimento de manifestacdes
formuladas nos termos desta Lei, sob pena de responsabilidade do agente publico.

Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a analise das manifestacdes
observaréo os principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolucgéo.

Paragrafo unico. A efetiva resolugdo das manifestagfes dos usuarios compreende:
| - recepgéo da manifestacdo no canal de atendimento adequado;

Il - emissédo de comprovante de recebimento da manifestacao;

[l - andlise e obtencao de informacgdes, quando necessario;

IV - decisdo administrativa final; e

V - ciéncia ao usuario.
CAPITULO IV

DAS OUVIDORIAS

Art. 13. As ouvidorias terdo como atribuicbes precipuas, sem prejuizo de outras
estabelecidas em regulamento especifico:

| - promover a participagdo do usuério na administragédo publica, em cooperacdo com
outras entidades de defesa do usuario;

Il - acompanhar a prestacdo dos servicos, visando a garantir a sua efetividade;
[l - propor aperfeicoamentos na prestacéo dos servigos;

IV - auxiliar na prevencéo e correcdo dos atos e procedimentos incompativeis com os
principios estabelecidos nesta Lei;

V - propor a adoc¢éo de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em observancia
as determinagfes desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacées,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestacbes de usuario perante
orgdo ou entidade a que se vincula; e

VII - promover a adocao de mediacdo e conciliacdo entre o usuario € 0 6rgao ou a
entidade publica, sem prejuizo de outros érgdos competentes.

Art. 14. Com vistas a realizacdo de seus objetivos, as ouvidorias deverao:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as
manifestacdes encaminhadas por usuarios de servigos publicos; e
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Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as informacdes
mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacéo
de servicos publicos.

Art. 15. O relatério de gestdo de que trata o inciso Il do caput do art. 14 devera indicar,
ao menos:

| - 0 nimero de manifestacdes recebidas no ano anterior;

Il - os motivos das manifestacoes;

[Il - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administracdo publica nas solu¢des apresentadas.
Paragrafo unico. O relatério de gestao sera:

| - encaminhado a autoridade méaxima do 6rgao a que pertence a unidade de ouvidoria;

II - disponibilizado integralmente na internet.

Art. 16. A ouvidoria encaminhara a decisdo administrativa final ao usuario, observado o
prazo de trinta dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por igual periodo.

Paragrafo unico. Observado o prazo previsto no caput, a ouvidoria podera solicitar
informac0des e esclarecimentos diretamente a agentes publicos do 6rgdo ou entidade a que
se vincula, e as solicitacdes devem ser respondidas no prazo de vinte dias, prorrogavel de
forma justificada uma Unica vez, por igual periodo.

Art. 17. Atos normativos especificos de cada Poder e esfera de Governo disporao sobre
a organizacao e o funcionamento de suas ouvidorias.
CAPITULO V

DOS CONSELHOS DE USUARIOS

Art. 18. Sem prejuizo de outras formas previstas na legislacdo, a participacao dos
usuarios no acompanhamento da prestacdo e na avaliacdo dos servigos publicos sera feita
por meio de conselhos de usuarios.

Paragrafo dnico. Os conselhos de usuarios sdo 6rgaos consultivos dotados das
seguintes atribuigdes:

| - acompanhar a prestacao dos servigos;

Il - participar na avaliagdo dos servicos;

Il - propor melhorias na prestacédo dos servicos;

IV - contribuir na definicdo de diretrizes para o adequado atendimento ao usuério; e
V - acompanhar e avaliar a atuag&o do ouvidor.

Art. 19. A composicao 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 usuarios podera ser consultado quanto a indicacdo do ouvidor.

Art. 21. A participacdo do usuério no conselho sera considerada servigo relevante e sem
remuneracéo.

Art. 22. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispora sobre a
organizacao e funcionamento dos conselhos de usuarios.
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CAPITULO VI

DA AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 23. Os 6rgdos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo avaliar os
servicos prestados, nos seguintes aspectos:

| - satisfacdo do usuario com o servico prestado;

Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

Il - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacdo dos servicos;
IV - quantidade de manifesta¢gfes de usuarios; e

V - medidas adotadas pela administracdo publica para melhoria e aperfeicoamento da
prestacéo do servico.

§ 1° A avaliagéo sera realizada por pesquisa de satisfacao feita, no minimo, a cada um
ano, ou por qualquer outro meio que garanta significancia estatistica aos resultados.

§ 2° O resultado da avaliagéo devera ser integralmente publicado no sitio do érgéo ou
entidade, incluindo o ranking das entidades com maior incidéncia de reclamag&o dos usuarios
na periodicidade a que se refere o § 1°, 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 Servigos ao Usuario.

Art. 24. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispora sobre a
avaliacdo da efetividade e dos niveis de satisfagdo dos usuarios.
CAPITULO VI

DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS
Art. 25. Esta Lei entra em vigor, a contar da sua publicagéo, em:

| - trezentos e sessenta dias para a Unido, os Estados, o Distrito Federal e os Municipios
com mais de quinhentos mil habitantes;

Il - quinhentos e quarenta dias para os Municipios entre cem mil e quinhentos mil
habitantes; e

[l - setecentos e vinte dias para os Municipios com menos de cem mil habitantes.
Brasilia, 26 de junho de 2017; 196° da Independéncia e 129° da Republica.

MICHEL TEMER
Torquato Jardim
Dyogo Henrique de Oliveira

Wagner de Campos Rosario

Este texto ndo substitui o publicado no DOU de 27.6.2017
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ANEXO B: CONSULTA PRELIMINAR

Pedido de e-SIC 437/2020
Situagéo em 19/01/2021 20:46: Finalizado | Cadigo n° 841.437.598.558

L ARACAJU

Vinicius de Souza Nascimento Para

ORI CGM-OGM - Ouvido._.
CPF 021.507.915-95
b8 ooo—cn CGM-OGM - Ouvidoria Geral do Municipio

Em 25/11/2020 as 23:23

CGM - Pesquisa Académica

Eu, Vinicius de Souza Nascimento, inscrito no CPF 021.507.915-95, OAB/SE 6057, com base no artigo 5° (XXXIII) da
Constituicdo Federal e nos artigos 10, 11 e 12 da Lei n°® 12.527/2011 — a Lei Geral de Acesso a Informagdes Publicas —,
dirijo-me respeitosamente a Vossa Senhoria, com o objetivo de apresentar o seguinte REQUERIMENTO

DE INFORMAGCAO visando apurar se ha, no municipio de Aracaju, regulamentagdo e instituigdo do Conselho de
Usudrios de Servigos Publicos. Para o recebimento da resposta, comunico o seguinte

endereco: viniciusdesouzanascimento@gmail.com. Certo de vossa atencao, aguardo atendimento no prazo legal.

Transparéncia — Quem ja visualizou

[Roberto da Costa Santos - Assessor Extraordinario para Assuntos) CGM»CGM-  30/11/2020 as

OGM 12:15

CGM » CGM- 30/11/2020 as
OGM 08:04

IP 26/11/2020 as

Vinicius de Scuza Nascimento
187.104.197.238  20:30

26/11/2020 as

Consulta externa por codigo IP 188.9.36.2
10:20
Despacho 1- 437/2020 Prezado Senhor Vinicius,
30/11/2020 as 12:27 Ao cumprimenta-lo cordialmente, informamos a Vossa Senhoria que o Municipio
Respondido de Aracaju ainda ndo regulamento a Lei dos Servigds Publicos,

consequentemente ndo possui o referido conselho.

CGM » CGM-OGM Atenciosamente,
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ANEXO C: ORGANOGRAMA DO TCE/SE

T | TRIBUNAL PLENO } -------------------- -
o | [ e |
1° CAMARA 2 CAMARA H
| CONSELHEIROS (7) | | CONS. SUBST. (3) | | PRESIDENCIA | | VICE-PRESIDENCIA | | RIA |
| GABINETE | GASINETE | | GABINETE | GABINETE | GABINETE |

SECRETARIA DO
| — - | OUVIDORIA
| | Nl
- - & ccl
| e || zea || e || #ea || g H—I COCRD. DE ASSESSORIA
CONT. INTERNO MILITAR
= =

DIRETOAIA OE MOD. E DRETONA BE CONT. EXT.DE DER. €
TECHOLOGIA LRETORMA ADM. FINANCERA DRETORMA TECNICA iy DIRETORIA DE COM. E MIDIAS
GABNETE GAENETE o GABNETE
| SARMETE | | | _ | QUEMETE | | |

COORD. DE MIDIAS
IMPRESSAS E
VIRTUAIS

[ 1
COORD. MOD. BUF. COORD. GEETAC DE ASSESSORIA DE ASSESSORIA i
| s || g || woso |
COCRD. DE | ’J—‘

SETORDE SETOR DE SETOR DE
PROJETOS ARQUND PROTOCOLO

FIANGAS
COORD. SERVICD
MEDICT
oDONToLGGICD

[ I ] ]
PO e e 1 |
Corvvals, Trersparbncia s Cisssoninn MANLTENGAD TRANSPORTE

Fonte: SERGIPE, Tribunal de Contas do Estado. Organograma do TCE/SE. Disponivel em:
<https://www.tce.se.gov.br/SitePages/institucional_historico.aspx#competencia>. Acesso em 04 jun.
2021.



