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Apresentacao

Em atendimento ao Decreto n? 10.228, de 5 de fevereiro de 2020, que trata sobre instituir os Conselhos
de Usuarios dos Servicos Publicos no ambito da administracdo publica direta, indireta, autarquica e fundacional
do Poder Executivo federal, a Controladoria-Geral da Unido (CGU) lancou, no dia 04/08/2020, a plataforma virtual
dos Conselhos de Usudrios de Servicos Publicos. Por meio da plataforma foram constituidos os Conselhos de
Usudrios de Servicos Publicos, que sdao uma nova forma de participacdo direta da sociedade na avaliagdao e
melhoria dos servicos publicos, que conectara os(as) usuarios(as) aos(as) gestores(as) responsaveis pelo servico.
A instituicdo desse mecanismo foi prevista na Lei n2 13.460, de 21 de junho de 2017, conhecida como Lei de
Protecdo e Defesa dos Direitos do Usudrio dos Servicos Publicos.

Em 23 de setembro de 2020, iniciou-se o chamamento para composicdo do Conselho de Usudrios de
Servicos Publicos, o qual é realizado constantemente, por meio das respostas as manifestacdes de ouvidoria e
pelo envio de e-mails aos(as) beneficiarios(as) das politicas do Ministério da Cidadania (MC). Conforme Portaria
n? 581, de 9 de marco de 2021 da Controladoria-Geral da Unido, as unidades de ouvidoria deverdao promover
chamamentos publicos periddicos de conselheiros(as) voluntérios(as), ao menos uma vez ao ano, ainda, sem
prejuizo das acGes de chamamento publico, os(as) interessados(as) em assumir a funcdo de conselheiro(a)
poderdo se voluntariar a qualquer tempo.

Qualquer cidadado(ad) pode ser conselheiro(a), basta voluntariar-se por meio da plataforma virtual do
Conselho de Usuarios de Servicos Publicos. Uma vez cadastrados(as), os(as) conselheiros(as) passam a responder
a consultas sobre os servigos publicos e podem também apresentar propostas de melhorias desses servigos. O
funcionamento dos Conselhos de Usudrios é totalmente virtual, e qualquer cidaddo(a) interessado(a) pode se
inscrever para participar na avaliacdo de servigos publicos, sem a necessidade de eleicdes ou qualquer outro
processo seletivo. A atuagdo como conselheiro(a) é voluntaria e sera considerada servigco relevante e sem
remuneracgao.

Periodicamente, o 6rgdo devera elaborar consultas acerca dos servigos publicos que oferece, por meio
de enquetes eletronicas desenvolvidas e geridas na plataforma virtual do Conselho de Usudrios de Servigos
Publicos. O resultado dessas enquetes deve servir de subsidio para a formulagao, avaliacdo e reformulacdo de
servicos publicos.

Ainda, conforme dispGe a Portaria n? 581, de 2021, a coleta sistematizada de informagdes acerca da
qualidade dos servicos prestados sera realizada com periodicidade minima quadrienal, por meio de consultas a
serem encaminhadas aos(as) conselheiros(as) pela unidade de Ouvidoria, e essas deverdo produzir relatérios
consolidados das consultas. Portanto, esse documento objetiva compartilhar a metodologia e as estratégias
utilizadas para implementacdo do Conselho de Usuarios do Servigos Publicos do Ministério da Cidadania, bem
como apresentar os resultados obtidos no engajamento de conselheiros(as) na plataforma.



Legislacao

2017 - LEI N2 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017: Dispde sobre participacdo, protecao e defesa dos direitos do
usuario dos servicos publicos da administracdo publica. Determinou que a participacdo dos usudrios no
acompanhamento da prestacdo e na avaliacdo dos servicos publicos deve ser feita por meio de Conselhos de
Usudrios;

2018 - DECRETO N29.492, DE 5 DE SETEMBRO DE 2018: Dispde sobre participacado, protecdo e defesa dos direitos
do usuario dos servicos publicos da administracdo publica federal, institui o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal, e altera o Decreto n2 8.910, de 22 de novembro de 2016, que aprova a Estrutura Regimental e
o0 Quadro Demonstrativo dos Cargos em Comissao e das Funcdes de Confianca do Ministério da Transparéncia,
Fiscalizagao e Controladoria-Geral da Uniao;

2020 - DECRETO N2 10.228, DE 5 DE FEVEREIRO DE 2020: Altera o Decreto n? 9.492, de 5 de setembro de 2018,
que regulamenta a Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017, para vigorar com alteracdes, dentre elas, quecada
6rgdo ou entidade criard um ou mais conselhos de usuarios de servicos publicos, os quais ndo poderao exceder a
guantidade de servicos previstos na Carta de Servigos ao Usuario; e

2021 - PORTARIA CGU N2 581, DE 9 DE MARCO DE 2021: Estabelece orientacbes para o exercicio das
competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal, instituido pelo Decreto n29.492,
de 5 de setembro de 2018, dispde sobre o recebimento do relato de irregularidades de que trata o caput do art.
49 - A da Lein?13.608, de 10 de janeiro de 2018, no ambito do Poder Executivo federal, e d4 outras providéncias.



Os Conselhos de Usuarios

Os Conselhos de Usudrios de Servicos Publicos sdo instancias consultivas que oferecem a toda a sociedade
uma nova forma de participacdo direta na avaliacdo e melhoria dos servicos publicos, conectando os(as)
usudrios(as) de servicos publicos aos(as) gestores(as) por meio das Ouvidorias Publicas. Ndo sdo 6rgdos que
tomam decisGes, mas sim que levantam informacgdes para possibilitar a melhoria dos servigos oferecidos pela
Administragdo Publica.

Cada servico publico possui seus respectivos requisitos e publico-alvo e, dessa forma, é importante que
seja acompanhado por um conjunto especifico de partes interessadas. Nesse formato, os Conselhos de Usuarios
serdao mais focados e qualificados, podendo acompanhar, de maneira efetiva, a execucdo e a qualidade de cada
servigo.

O cerne dos conselhos é: a ouvidoria cria uma enquete junto ao(a) gestor(a) e encaminha essa enquete
aos(as) cidadaos(as) voluntarios(as) que irdo responder e passar suas impressdes, a fim de munir os(as)
gestores(as) com informacgdes Uteis para melhoria do servico analisado.

Composicao dos Conselhos

Qualquer cidadado(ad) pode ser conselheiro(a), basta voluntariar-se por meio da plataforma virtual do
Conselho de Usuarios de Servicos Publicos. O nimero de conselheiros(as) € ilimitado. Uma vez cadastrados(as),
os(as) conselheiros(as) passam a responder a consultas sobre os servigos publicos e podem também apresentar
propostas de melhorias desses servicos. Cabe ao MC realizar campanhas de engajamento de seus(suas)
usudrios(as), com ampla divulgacdo e incentivo a participagdo. O processo se dara por meio do chamamento de
voluntarios(as), sem a necessidade de um processo eletivo.

Forma de Acesso

O funcionamento dos Conselhos de Usudrios é totalmente virtual e sdo geridos por meio da plataforma
virtual do Conselho de Usudrios. A plataforma pode ser acessada no enderego:
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/.

E necessario ter o login Unico do Governo Federal (Gov.BR). O cadastro é feito de forma simples pela
internet, utilizando o nimero do CPF.

Competéncias do Conselho

| - Acompanhar e participar da avaliacdo da qualidade e da efetividade da prestacdo dos servigcos publicos;

Il - Propor melhorias na prestagdo dos servigos publicos e contribuir para a definicao de diretrizes para o
adequado atendimento ao(a) usudrio(a); e

[l - Acompanhar e auxiliar na avaliagdao da atuacdo das ouvidorias do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal.


https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/

Eixos fundamentais

Os Conselhos possuem trés eixos fundamentais:

I. Coleta: em que sdo criados instrumentos efetivos de coleta de dados para que os(as) gestores(as) e
os(as) ouvidores(as) possam ter informacdes;

. Criacdo de ferramentas de andlise dos dados coletados a fim de gerar informacdes relevantes; e

lll. Transparéncia: ndo basta apenas coletar, gerar informacgGes Uteis para o(a) gestor(a), é importante
gue seja transparente, pois, além de ser instrumento para o engajamento de cidadaos(as), é importante para
legitimar todo o processo de avaliagdo. Dessa forma, os(as) usudrios(as) de servigcos publicos constatam que suas
manifestacdes de ouvidoria e as suas avaliagdes sdo fecundas e geram repercussdes positivas na melhoria do
servico publico.

Participacao

O(A) usuario(a) que quiser ser conselheiro(a) informara os servigos publicos cujo conselho tenha interesse
em participar.

Os(as) conselheiros(as) auxiliardo na melhoria dos servicos prestados de duas formas principais:

1. Consultas (apenas para conselheiros (as)): No minimo a cada 4 anos, a unidade de Ouvidoria responsavel
pela supervisdao do servico, junto com a unidade prestadora, deverd enviar consultas acerca dos servicos
publicos por ele prestados, por meio de enquetes eletronicas desenvolvidas e geridas na plataforma
virtual do Conselho de Usudrios de Servigos Publicos. O resultado dessas enquetes devera servir de
subsidio para a formulagao, avalia¢do e reformulagdo de servigos publicos.

2. Férum de melhorias de servicos publicos (apenas para conselheiros (as) dos servigos): A qualquer
momento, os(as) conselheiros(as) poderao inserir ideias de aprimoramento de servicos publicos no
Férum de Melhorias, espago aberto para a exposigdo de propostas que busquem tornar estes servigos
cada vez mais adequados a realidade dos seus(suas) usuarios(as).

A plataforma também traz a possibilidade de que qualquer pessoa, seja ela agente publico(a) ou cidadao(3),
produza as suas proprias pesquisas de forma simples, eficiente e totalmente gratuita. Basta que esta pesquisa
esteja devidamente associada a algum servigo publico.



Plano de A¢ao do Ministério da Cidadania

Com a publicacdo do Decreto n2 10.228, de 5 de fevereiro de 2020, a Ouvidoria-Geral do MC inicou a
elaboracdo de um Plano de A¢do, que teve como objetivo alinhar as atividades do Ministério da Cidadania
relacionadas ao Conselho de Usudrios dos Servigos Publicos.

Para que o trabalho fosse realizado com eficiéncia, a Ouvidoria-Geral solicitou, via oficios, indicacao de
pontos focais (sendo 1 titular e 1 suplente), junto as areas técnicas do Ministério. Foram elas: Secretaria de
Avaliacdo e Gestdo da Informacdo (SAGI); Secretaria Nacional de Cuidados e Prevencdo as Drogas (Senapred);
Secretaria Nacional de Assisténcia Social (SNAS); Autoridade Brasileira de Controle de Dopagem (ABCD);
Secretaria Nacional de Futebol e Defesa dos Direitos do Torcedor (SNFDT); Secretaria Nacional de Renda de
Cidadania (Senarc); Secretaria Nacional de Atencdo a Primeira Infancia (Snapi); Secretaria Nacional de Inclusdo
Social e Produtiva (Seisp); Secretaria Nacional do Cadastro Unico (Secad); Departamento de Incentivo e Fomento
ao Esporte (Dife); e Assessoria Especial de Comunicagdo (ASCOM).

Apds a indicacdo dos pontos focais por parte das areas técnicas, foram realizadas reunides para
apresentar os servigos existentes e as propostas de aglutinagdo desses servicos por publico-alvo. E importante
mencionar que, através dessas reunides, foi possivel verificar a necessidade de atualizacdo dos servicos no Portal
Gov.br.

Carta de Servicos

Conforme estabelecido no § 42 do art. 72 da Lei n? 13.460, de 2017, a Carta de Servicos ao Usudrio deve
ser objeto de atualizagdo periddica e de permanente divulgac¢do pela instituicdo. Ademais, conforme previsto no
art. 43 da Portaria CGU n? 581, de 2021, a ouvidoria deve coordenar, em conjunto com os(as) gestores(as) de
servico do 6rgdo a que esteja vinculada, a elaboragdo e atualizagdo da Carta de Servigos ao Usuario.

Para a implantacdo do Conselho de Usudarios dos Servicos Publico, uma das primeiras etapas realizadas
foi a revisdo da Carta de Servicos do Ministério da Cidadania no Portal de Servicos Gov.br, haja vista que os
servicos a serem avaliados pelos(as) conselheiros(as), por meio da plataforma, sdo vinculados aos servigos que
constam no Portal Gov.br.

A revisdo da Carta de Servicos do Ministério da Cidadania foi coordenada pela Ouvidoria-Geral e realizada
em parceria com as unidades competentes por cada servico. Dessa forma, a Ouvidoria buscou conhecer o
processo de edi¢cdo dos servicos, seguindo os critérios estabelecidos pelo Ministério da Economia no Guia de
Edicao de Servicos do Portal Gov.br.

Ato continuo, a Ouvidoria solicitou a cada unidade que dispde de servigos publicos associados a ela, que
apresentasse informagdes atualizadas sobre os procedimentos a serem realizados para obtengao de cada servigo.
Posteriormente a apresentac¢do das informacdes pelos(as) gestores(as) das unidades, foi efetuada pela Ouvidoria,
a atualizag¢do dos dados no Portal de Servicos Gov.br.

Assim, a Carta de Servicos do Ministério da Cidadania, atualmente, dispée de 65 servigos publicos
cadastrados, os quais sao listados abaixo, com as respectivas unidades gestoras competentes:

Servigco Unidade Gestora
Acessar a Unidade de Acolhimento Secretaria Nacional de Assisténcia Social (SNAS)
Acessar Centro-Dia Secretaria Nacional de Assisténcia Social (SNAS)

Secretaria Nacional de Cuidados e Prevencdo as Drogas

Acessar Comunidades Terapéuticas (SENAPRED)

Acessar dados e ferramentas informacionais da Cidadania Secretaria de Avaliacdo e Gestdo da Informacdo (SAGI)



Acessar dados e informacdes do Cadastro Unico
Acessar o Centro de Referéncia da Assisténcia Social

Acessar o Centro de Referéncia Especializado em Assisténcia
Social

Acessar o Centro de Referéncia Especializado para Populagdo
em Situagdo de Rua

Acessar o resultado do MapaSAN

Acessar publicagdes da Cidadania

Acompanhar o Auxilio Emergencial 2021 (Coronavirus - COVID
19)

Aderir a Rede Brasileira de Banco de Alimentos
Aderir ao Pacto Nacional para Alimentagdo Saudavel

Aderir ao Programa Luta pela Cidadania

Aderir ao Sistema Nacional de Seguranga Alimentar e
Nutricional

Adquirir Carteira do Idoso

Apresentar projeto com recursos da Lei de Incentivo ao
Esporte

Atualizar dados do Cadastro Unico por confirmacio

Cadastrar Rede de instituigdes publicas e privadas parceiras do
Programa Progredir

Capacitar-se para utilizar os sistemas de cadastro e de gestao
dos programas do Ministério da Cidadania

Certificar-se como Entidade Beneficente de Assisténcia Social

Consultar dados do Cadastro Unico
Contestar o Auxilio Emergencial 2021 (Coronavirus - COVID
19)

Credenciar entidade sem fins lucrativos no Programa Cisternas

Devolver o Auxilio Emergencial (Coronavirus - COVID 19)
Emitir comprovante da inscricdo no Cadastro Unico para
Programas Sociais do Governo Federal

Enviar artigos ou publicagdes para banco de estudos de

politicas do Ministério da Cidadania

Fazer parte do Programa Progredir

Fomentar e Apoiar Torneios Regionais de Futebol Amador
Formar-se como instrutor de cursos do Ministério da
Cidadania

Formar-se em tematicas de desenvolvimento social e esporte,
por meio de cursos EaD e de recursos educacionais digitais
(REDs) (EAD)

Implantar ou Modernizar as cozinhas comunitarias

Secretaria Nacional do Cadastro Unico (SECAD)

Secretaria Nacional de Assisténcia Social (SNAS)

Secretaria Nacional de Assisténcia Social (SNAS)
Secretaria Nacional de Assisténcia Social (SNAS)
Secretaria Nacional de Inclusdo Social e Produtiva (SEISP)
Secretaria de Avaliagdo e Gestdo da Informagédo (SAGI)
Secretaria Nacional do Cadastro Unico (SECAD)
Secretaria Nacional de Inclusdo Social e Produtiva (SEISP)

Secretaria Nacional de Inclusdo Social e Produtiva (SEISP)

Secretaria Nacional de Esporte, Educacédo, Lazer e
Inclusdo Social (SNELIS)

Secretaria Nacional de Inclusdo Social e Produtiva (SEISP)

Secretaria Nacional de Assisténcia Social (SNAS)

Secretaria Nacional de Incentivo e Fomento ao Esporte
(SENIFE)

Secretaria Nacional do Cadastro Unico (SECAD)

Secretaria Nacional de Inclusdo Social e Produtiva (SEISP)
Secretaria de Avaliagdo e Gestdo da Informagdo (SAGI)

Secretaria Nacional de Assisténcia Social (SNAS)
Secretaria Nacional do Cadastro Unico (SECAD)

Secretaria Nacional do Cadastro Unico (SECAD)
Secretaria Nacional de Inclusdo Social e Produtiva (SEISP)
Secretaria de Avaliacdo e Gestdo da Informacdo (SAGI)
Secretaria Nacional do Cadastro Unico (SECAD)
Secretaria de Avaliagdo e Gestdo da Informagdo (SAGI)

Secretaria Nacional de Inclusdo Social e Produtiva (SEISP)

Secretaria Nacional de Futebol e Defesa dos Direitos do
Torcedor (SNFDT)
Secretaria de Avaliacdo e Gestdo da Informacgdo (SAGI)

Secretaria de Avaliacdo e Gestdo da Informacdo (SAGI)

Secretaria Nacional de Inclusdo Social e Produtiva (SEISP)



Implantar ou modernizar os bancos de alimentos publicos

Implantar ou modernizar os Restaurantes Populares
Inscrever-se no Cadastro Nacional de Empreendimentos
Econdmicos Solidarios e Comércio Justo

Inscrever-se no Cadastro Unico

Obter atendimento no Programa Fomento as Atividades
Produtivas Rurais

Obter certificacdo de registro na Lei Pelé
Obter os beneficios do Programa Bolsa Atleta
Participar de Servigcos da Prote¢do Social Basica - programas e

beneficios assistenciais

Participar de Servicos da Protec¢do Social Especial

Participar do Programa Academia e Futebol

Participar do Programa Crianga Feliz

Participar do Programa Integra Brasil

Participar do Programa Segundo Tempo Paradesporto para
pessoas com deficiéncia

Participar do Programa Sele¢des do Futuro

Protocolar documentos junto ao Ministério da Cidadania
Realizar Pré-Cadastro do Cadastro Unico

Receber beneficios eventuais

Receber o Auxilio Brasil ( PAB)

Receber o Auxilio Gas

Receber tecnologia social de acesso a agua - escolas publicas
rurais

Receber tecnologia social de acesso a agua para consumo
familiar

Receber tecnologia social de acesso a agua para produgdo de
alimentos

Receber visitas domiciliares para acompanhamento de
gestantes e criancgas de 0 a 6 anos - Programa Crianca Feliz

Relatar fraude no Auxilio Emergencial para efeitos da
Declaragdo de Imposto de Renda 2021

Requerer Certificagdo para Entidades Beneficentes de
Assisténcia Social Atuantes na Redug¢do da Demanda de
Drogas

Solicitar a base de dados do Cadastro Unico

Solicitar recursos para a Realizacdo do Programa Meu Melhor

Solicitar recursos para a Realiza¢do do Programa Plenidade

Solicitar recursos para o apoio a Realizacao de Projetos e
Eventos de Esporte

Secretaria Nacional de Inclusdo Social e Produtiva (SEISP)
Secretaria Nacional de Inclusdo Social e Produtiva (SEISP)

Secretaria Nacional de Inclusdo Social e Produtiva (SEISP)
Secretaria Nacional do Cadastro Unico (SECAD)
Secretaria Nacional de Inclusdo Social e Produtiva (SEISP)

Secretaria Especial do Esporte (SEESP)
Secretaria Nacional de Esporte de Alto Rendimento
(SNEAR)

Secretaria Nacional de Assisténcia Social (SNAS)

Secretaria Nacional de Assisténcia Social (SNAS)

Secretaria Nacional de Futebol e Defesa dos Direitos do
Torcedor (SNFDT)

Secretaria Nacional de Atencdo a Primeira Infancia
(SNAPI)

Secretaria Nacional de Futebol e Defesa dos Direitos do
Torcedor (SNFDT)

Secretaria Nacional de Esporte, Educacédo, Lazer e
Inclusdo Social (SNELIS)

Secretaria Nacional de Futebol e Defesa dos Direitos do
Torcedor (SNFDT)

Secretaria Executiva (SE)
Secretaria Nacional do Cadastro Unico (SECAD)

Secretaria Nacional de Assisténcia Social (SNAS)

Secretaria Nacional de Renda de Cidadania (SENARC)
Secretaria Nacional de Renda de Cidadania (SENARC)
Secretaria Nacional de Inclusdo Social e Produtiva (SEISP)
Secretaria Nacional de Inclusdo Social e Produtiva (SEISP)

Secretaria Nacional de Inclusdo Social e Produtiva (SEISP)

Secretaria Nacional de Atencdo a Primeira Infancia
(SNAPI)

Secretaria de Avaliacdo e Gestdo da Informacgdo (SAGI)

Secretaria Nacional de Cuidados e Prevencgdo as Drogas
(SENAPRED)

Secretaria Nacional do Cadastro Unico (SECAD)

Secretaria Nacional de Esporte, Educacdo, Lazer e
Inclusdo Social (SNELIS)
Secretaria Nacional de Esporte, Educacdo, Lazer e
Inclusdo Social (SNELIS)

Secretaria Nacional de Esporte, Educacdo, Lazer e
Inclusdo Social (SNELIS)



Solicitar recursos para o apoio a Realizacdo de Projetos e Secretaria Nacional de Esporte, Educacdo, Lazer e
Eventos de Esporte Educacional Inclusdo Social (SNELIS)

Solicitar recursos para o apoio a Realizagdo do Programa Vem  Secretaria Nacional de Esporte, Educagdo, Lazer e
Ser! Padrao Inclusdo Social (SNELIS)

Solicitar verificagdo dos valores recebidos de Auxilio
Emergencial para efeitos da Declara¢do de Imposto de Renda | Secretaria Nacional do Cadastro Unico (SECAD)
2021

Vender géneros alimenticios da agricultura familiar para o

; . Secretaria Nacional de Inclusdo Social e Produtiva (SEISP)
Programa Alimenta Brasil

Criacao de Consultas Publicas

Para agrupar os servicos em conselhos, em agosto de 2021, foram criadas 34 consultas publicas para
receber a avaliagdo da populagdo sobre os servigos prestados pelo Ministério da Cidadania. As consultas avaliam
todos os servicos do MC, desde as tematicas do desenvolvimento social até o esporte e tém o objetivo de levantar
os pontos fortes e fracos da prestacdo dos servicos e, assim, planejar e implantar as melhorias necessarias.

Assim, na tabela abaixo consta cada um dos conselhos que foram formados através da criagdo das
consultas publicas:

Nome do Conselho

Conselho voltado a gestdo municipal do Programa Crianga Feliz (PCF)
Conselho dos beneficiarios(as) do Programa Crianga Feliz (PCF)
Conselho do programa bolsa atleta

Conselho de Futebol Amador

Conselho de A¢des Interministeriais Integradas relacionadas ao Futebol
Conselho dos(as) proponentes da Lei de Incentivo ao Esporte (LIE)
Conselho do servico de certificagdo da Lei Pelé

Conselho do servigo de protocolo digital

Conselhos dos servicos do Cadastro Unico 6rgdos e entidade
Conselhos dos servicos do Cadastro Unico para cidad3os(3s)
Conselhos servigos do Auxilio Emergencial

Conselho dos usuarios(as) do Programa Bolsa Familia (PBF)
Conselho dos servigos de formacgao, capacitagao e disseminagdo
Conselho dos servicos de informagdo a populagdo

Conselho dos(as) usuarios(as) de Comunidades Terapéuticas
Conselho de usuarios(as) do Programa Cisternas

Conselho de usuarios(as) do Programa de Aquisicdo de Alimentos: "Vender géneros alimenticios da agricultura familiar
para o Programa de Aquisicdo de Alimentos"

Conselho de usuarios(as) do Programa de Fomento Rural: Participar do Programa de Fomento as Atividades Produtivas
Rurais

Conselho de usuarios(as) dos servigos de inclusdo social e produtiva urbana e economia solidaria

Conselho de servicos de seguranca alimentar e nutricional direcionados aos 6rgdos e entidades publicas

Conselho dos servigos de Assisténcia Social

Conselho de servigcos de seguranca alimentar e nutricional direcionados aos drgdos e entidades publicas: Acessar
cozinhas comunitarias.
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Conselho de servigos de seguranca alimentar e nutricional direcionados aos 6rgdos e entidades publicas: Aderir a Rede
Brasileira de Banco de Alimentos (RBBA)

Conselho de servigos de seguranca alimentar e nutricional direcionados aos 6rgdos e entidades publicas: Aderir ao Pacto
Nacional para Alimentacdo Saudavel

Conselho de servigos de seguranga alimentar e nutricional direcionados aos drgaos e entidades publicas: Construir
bancos de alimentos publicos

Conselho de servigos de segurancga alimentar e nutricional direcionados aos drgaos e entidades publicas: Fazer refei¢cdo
em Restaurante Popular

Conselho de usudrios dos servigos de inclusdo social e produtiva urbana e economia solidaria: Acessar contetidos sobre
Economia Solidaria e Cooperativismo (-ONESC)

Conselho de usuarios dos servigos de inclusdo social e produtiva urbana e economia solidaria: Cadastrar Rede de
instituicdes publicas e privadas parceiras do Programa Progredir

Conselho de usuarios dos servigos de inclusdo social e produtiva urbana e economia solidaria: Inscrever-se no Cadastro
Nacional de Empreendimentos Econémicos Solidarios e Comércio Justo (CADSOL)

Conselho de usudrios dos servicos de inclusdo social e produtiva urbana e economia soliddria: Participar de edital para
financiamento de Empreendimentos Econdmicos Solidarios (EES)

Conselho de usuarios dos servigcos de inclusdo social e produtiva urbana e economia solidaria: Ter acesso as bases de
dados do Sistema Nacional de Informagdes em Economia Solidaria (SIES)

Conselho de usudrios dos servigos de inclusdo social e produtiva urbana e economia solidaria: Fazer parte do Programa
Progredir

Enquetes

Conforme anteriormente mencionado, a plataforma do Conselho de Usuarios oferece a possibilidade de
qualquer usuario(a) criar enquetes, encaminha-las a outros(as) usuarios(as) e analisar os dados coletados, desde
que relacionadas a avaliagdo da prestacgdo de servigos publicos e a proposi¢des de melhoria. A criagdo de enquetes
e o oferecimento de respostas devem obedecer aos Termos de Uso estabelecidos pela CGU.

Dessa forma, na tabela abaixo é possivel verificar todas as enquetes criadas pelos cidaddos(as), contendo
o numero de respostas recebidas e a data de publicagdo de cada uma delas:

ID Titulo Numero de respostas Data de Publicagdao
3905 Atualizagdo/Cadastro do 729 06/01/2022
Cadunico online

245 O Auxilio Emergencial deve 169 29/01/2021
retornar?

237 O Auxilio Emergencial deve 117 29/01/2021
retornar?

Desconto no PréP3o para
4056 Cidad3os cadastrados no 83 12/04/2022
CRAS (CAD UNICO)
Inscricdo do cadastro Unico

3926 pelo site do governo 67 22/01/2022
federal.

236 futebol feminino no Brasil 54 29/01/2021

O que vocé acha da
Secretaria de Esportes da
Sua Cidade, e o que vocé
4107 acha que pode ser feito 21 03/06/2022
para melhorar os Projetos

de Esportes em sua Cidade
?
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232

3925

225

3950

2282

132

211
235

251

3847
3943
4179

4300

4215
4129

4325

4218

4287

Uso da nova Carteira de
Identidade (RG) como
documento comprobatdrio
de deficiéncia pelas Pessoas 19
Com Deficiéncias - PCDs
(quando o mesmo solicita
esse registro no RG)
Inscri¢do do cadastro Unico
pelo site do governo 15
federal.
Uso da nova Carteira de
Identidade (RG) como
documento comprobatdrio
de deficiéncia pelas Pessoas 14
Com Deficiéncias - PCDs
(quando o mesmo solicita
esse registro no RG)
Devolugdo parcelas AE
2020, com DARF gerado

automaticamente na 5
entrega da Declaragdo
IRPF2021
auxilio emergencial 2

Uso da nova Carteira de
Identidade (RG) como
documento comprobatdrio
de deficiéncia pelas Pessoas 0
Com Deficiéncias - PCDs
(quando o mesmo solicita
esse registro no RG)
Auxilio emergencial 2021
futebol feminino no Brasil

AcOes de custeio, gestao
proativa e transparencia na

assisténcia regional ao 0
idoso
Auxilio Brasil
bolsa atleta
programas sociais 0
Melhorias no Transporte 0
Publico de Goiania
Ser homem chefe de familia 0
monoparental
Programa Auxilio Brasil 0
Auxilio Brasil via 0
Atendimento Online
Inscricdo do cadastro Unico
pelo site do governo 0
federal.
Inscricdo do cadastro Unico
pelo site do governo 0
federal.
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10/08/2020
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04/02/2021

18/12/2021
15/02/2022
02/07/2022

03/09/2022

08/08/2022
14/06/2022

14/09/2022

22/01/2022
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Engajamento dos Conselheiros

A Portaria CGU n2 581, de 2021, estabelece que o processo de engajamento de conselheiros(as) por meio
de campanhas deve ser realizado de forma periddica, ao menos uma vez ao ano. Desse modo, a campanha de
engajamento do Ministério da Cidadania comecou a ser desenhada pela Ouvidoria-Geral, em conjunto com as
areas técnicas, em dezembro de 2020.

Em 2021, durante a campanha, o Ministério da Cidadania (MC) realizou a busca ativa de cidaddos(as)
usudrios(as) de cada servico junto as areas técnicas e a Assessoria Especial de Comunicagao Social (ASCOM). A
Coordenacdo-Geral da Ouvidoria (CGOuv) entrou em contato com as areas técnicas e realizou o levantamento do
mailing dos(as) usudrios(as) e potenciais usudrios(as) das politicas e servicos do MC. A partir da coleta desses
contatos, foi possivel criar listas distintas com base no publico-alvo para cada Conselho de Usuario.

Através do MAUTIC - ferramenta de automacao de marketing -, foi possivel criar uma lista de contato
para cada Conselho, por onde eram enviados os convites. Levando em consideracdo os materiais disponibilizados
pela CGU, o elemento visual principal desse convite, além dos textos, eram os cards elaborados pela ASCOM
juntamente com a assessoria técnica da Ouvidoria.

Os cards de divulgacao dos conselhos possuiam identidade visual voltada diretamente as especificidades
do(a) usuario(a) do servico. Dessa forma, foi desenvolvido um cronograma semanal de divulgacdo dos cards nas
midias sociais do Ministério da Cidadania.

Com a lista dos contatos de cada conselho consolidada e os cards especificos finalizados, foi realizado um
planejamento de postagem dos cards nas redes sociais do MC e envio concomitante do card postado ao mailing
do conselho especifico. Sendo assim, na semana em que o card de um servico era publicado, um e-mail contendo
0 convite para a participacdo no Conselho de Usudrios (cadastro na plataforma e selecdo dos servicos) era
encaminhado para a lista de contatos dos(as) potenciais conselheiros(as).

Cards de Divulgacao

Card Conselho Data de envio

22120

Conselho de usuéarios do Cadastro Unico 08/10/2021

Faga seu cadastro, selecione os servicos que
' utiliza e participe de forma totalmente on-line.

P

Vocé conhece os
conselhos de usudrios
do Auxilio Emergencial?

Seja um (a) conselheiro (a)
dos servicos do Auxilio -
Emergencial e participe "R L. . 1= .

diretamente na avaliacéo o " ‘ Conselho de usuérios dos servigos do Auxilio Emergencial 13/10/2021

melhoria desses servicos.
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Vocé conhece os e
conselhos de usuarios
das Comunidades
Terapéuticas?

Seja um (a) conselheiro (2)
dos servicos das
Comunidades
Terapduticas e participe
tamente na avaliac:

sl consethodeusuarios.cgu.gov.br

s BT

Conselho de usuarios dos servigos das Comunidades
Terapéuticas

14/10/2021

ci
Vocé conhece 0 S
conselho de

usuarios do

Programa

Crianca Feliz?

Seja um (a)
conselheiro (a) dos
‘servicos de

o
Programa Crianca
o

CE corseinoseusiarios cousonbe

Conselho de usuérios dos servigos do Programa Crianga
Feliz

14/10/2021

+

Vocé conhece o e
conselho de usuarios
do Programa
Bolsa Atleta?

Seja um () conselheiro

conselhodeusuarios.cau.gov.br

Conselho de usuarios dos servigos do Programa Bolsa
Atleta

15/10/2021
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Resultados da Campanha de Engajamento

Como resultado da campanha de engajamento, 352 pessoas se tornaram conselheiras dos servicos do
Ministério da Cidadania. Atualmente, o nimero total de conselheiros(as) é 557, distribuidos da seguinte forma:

165 sdo conselheiros(as) de todos os servicos do 6rgdo, e os demais 392 conselheiros(as) estdo distribuidos entre
61 servicos, conforme mostra o grafico abaixo:

Numero de conselheiros por servigo™®

Relatar fraude no Auxilio Emergencial para efeitos da Declaragdo de...
Participar do Programa Luta pela Cidadania
Participar de atividades esportivas para mulheres no Projeto DELAS
Cadastrar Rede de instituigdes publicas e privadas parceiras do...
Solicitar recursos para a Realizagdo do Programa Meu Melhor
Realizar Pré-Cadastro do Cadastro Unico
Participar de Servicos da Protegdo Social Especial
Implantar ou Modernizar as cozinhas comunitdrias
Credenciar entidade sem fins lucrativos no Programa Cisternas
Aderir ao Programa Brincando com o Esporte
Receber tecnologia social de acesso a dgua para produgdo de alimentos
Obter os beneficios do Programa Bolsa Atleta
Acessar contetdos sobre Economia Solidaria e Cooperativismo
Receber tecnologia social de acesso a dgua para consumo familiar
Participar do Programa Brincando com o Esporte
Ter acesso as bases de dados do Sistema Nacional de InformacGes em..
Fomentar e Apoiar Torneios Regionais de Futebol Amador
Acessar a Unidade de Acolhimento
Certificar-se como Entidade Beneficente de Assisténcia Social
Aderir ao Programa Luta pela Cidadania
Acompanhar o Auxilio Emergencial 2021 (Coronavirus - COVID 19)
Participar de atividades esportivas para idosos no Programa Vida...
Acessar publicagdes da Cidadania

Solicitar a base de dados do Cadastro Unico

WWWWWNNRNNNNNNNNNNNERPRERRR R R e
oo EEES
0w~

Enviar artigos ou publicagdes para banco de estudos de politicas do...

11
12
Solicitar recursos para o apoio a Realizacdo de Projetos e Eventos de... w14
16
Participar de Servicos da Protegdo Social Basica - programas e... s 17
. e V4
Acessar dados e informacgdes do Cadastro Unico e 18
Acessar o Centro de Referéncia da Assisténcia Social 19

Aderir ao Pacto Nacional para Alimentagdo Sauddve| m—— 21

Todos servigos do érgao

165

* Na presente metodologia de agrupamento dos(as) conselheiros(as), o nimero de conselheiros(as) de cada servigo ndo
é somado ao numero de usuarios(as) que sdo conselheiros(as) de todos os servicos do 6rgdo (165 conselheiros).

A exemplo, os dados extraidos sdo lidos da seguinte forma: “Usuario123 é conselheiro do servigo ‘Todos os Servigos do
Orgio’ +'Aderir ao Pacto Nacional para Alimentagdo Saudavel’.”

15



Panorama Atual

Carta de Servigos

65 SERVICOS

15 SERVICOS AVALIADOS
42 SERVICOS DIGITAIS
8 SERVICOS PARCIALMENTE DIGITAIS
4 SERVICOS NAO DIGITAIS
11 SERVICOS NAO DIGITALIZAVEIS

4,17 AVALIACAO MEDIA DOS SERVICOS

Conselho de Usuarios

557 CONSELHEIROS(AS)

57 ENQUETES

32 ENQUETES CRIADAS PELA OUVIDORIA

25 ENQUETES CRIADAS PELOS(AS) USUARIOS(AS)
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Propostas e Contribuicoes

Visando apoiar no aprimoramento da plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos, a
Coordenacao-Geral da Ouvidoria elencou alguns apontamentos observados durante todo o processo de
implementagdo das atividades relacionados ao Conselho de Usudrios, bem como na extragdo de todas as
informacgdes presentes neste relatdrio.

A respeito do processo de agrupamento dos servicos, foi observada a necessidade da criacdo de uma
funcionalidade na ferramenta responsavel por executar tal acdo, onde, através dessa funcdo, seja possivel
aglutinar os servicos em conselhos.

Ainda sobre a adicdo de novas funcionalidades, sugere-se possibilitar a interacdo via chat entre os(as)
conselheiros(as) de um mesmo servico e entre os(as) conselheiros(as) e os(as) gestores(as) dos servicos, de forma
a viabilizar a articulacdo na proposicao e defesa de pautas comuns.

Sobre a correcdo de falhas e melhorias na usabilidade da plataforma virtual, verificam-se os seguintes pontos:
1- Retirar funcdo que permite ao(a) cidaddo(d) se tornar conselheiro(a) de todos os servicos
simultaneamente, visto que sdo raros os casos em que um(a) cidadao(a) é, efetivamente, usuario(a) de

todos os servigcos do Ministério;

2- Aprimorar os relatdrios graficos e a funcionalidade de extracdo de dados dos(as) conselheiros(as) e das
respostas de enquetes, preferencialmente via API; e

3- Corrigir falhas na integracdo entre a Carta de Servicos e os servicos disponiveis no Conselho de Usudrios.
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Conclusao

Ante o exposto, a metodologia prépria desenvolvida pela Ouvidoria-Geral do Ministério da Cidadania trouxe
uma série de resultados no que se diz respeito ao chamamento para composicao do Conselho de Usuarios. Além
do nimero consideravelmente relevante de usudrios(as) dos servicos que passaram a ser conselheiros(as) apds a
campanha de engajamento (352 conselheiros), todo o processo necessario envolveu uma importante participacdo
das areas técnicas junto a Ouvidoria.

Para tanto, todo o processo exigido evidenciou questdes como a necessidade de atualizacdo da Carta de
Servigcos e trouxe maior conhecimento acerca do perfil dos(as) usudrios(as) de cada servico oferecido pelo
Ministério da Cidadania.

Além disso, pode-se considerar que a avaliagdo dos servigos é positiva, levando em consideragdo a média
geral de 4,17. Porém, apenas 15 servicos (de um total de 65) obtiveram avaliacdo, o que expGe a necessidade de
um novo planejamento em busca da sensibilizacdo quanto a importancia da avaliagdo por parte dos(as)
usudrios(as) de servicos do MC.

Quanto aos(as) conselheiros(as) que participaram das consultas, verifica-se um nimero baixo de respostas, o
que se deve ao fato de se tratar de uma ferramenta de controle e participacao social recentemente implantada.
Também, foi possivel observar um maior nimero de respondentes nas enquetes mais objetivas, em razao dessas
enquetes serem mais rapidamente respondidas pelos(as) usuarios(as).

Dessa forma, serd necessdrio intensificar os chamamentos relativos aos proximos ciclos de avaliagao dos
servigos, para que possa haver maior engajamento por parte dos(as) conselheiros(as). Ademais, espera-se que a
divulgacdo dos resultados desta primeira avaliagdo possa vir a motivar o aumento da participacdo dos(as)
usudrios(as).

Por fim, espera-se que com o amadurecimento da ferramenta e, consequentemente, com um maior
engajamento dos(as) usudrios(as) na avaliagdo dos servigos publicos, o Conselho de Usuarios de Servigos Publicos
da Ouvidoria-Geral do Ministério da Cidadania proporcione nos préximos ciclos de avaliagdo o aperfeicoamento
desejado, de forma subsidiar os(as) gestores(as) das unidades na melhoria continua dos servigos.
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