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RESUMO

O objetivo deste estudo é demonstrar que os indicadores apresentados pelas ouvidorias
universitarias do Parana, podem e devem ser utilizados pelos gestores publicos nas tomadas
de deciséo, e também pelo controle social, uma vez que a nossa Constituicdo Federal cria uma
gestdo participativa em nosso pais, onde o gestor publico e populagio estdo lado a lado. E
importante salientar que os indicadores gerados pela ouvidoria, sdo originados no proprio
controle social, uma vez que, conforme apresentado, a ouvidoria universitaria € a porta de
entrada para a populacdo de comunicar com a gestdo. Para obter o estudo esperado, foram
utilizados procedimentos de pesquisa bibliogréfica e documental, uma vez que foi utilizada a
literatura disponivel e também relatérios de ouvidoria. Como metodologia foi realizada
pesquisa bibliogréafica e documental, além de sistematizacdo da experiéncia do autor na gestao
de ouvidoria e relatorios de ouvidoria.
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1. INTRODUCAO

Ser cidadd@o no Brasil, esta diretamente ligado a garantia de direitos civis,
politicos e sociais, como o direito a vida, a igualdade, a educagéo e de participar das tomadas
de decisbes que impactardo no destino da sociedade, conforme Ministério da Transparéncia,
Fiscalizacdo e Controladoria-Geral da Unido (2017). Ainda de acordo com o Ministério,
espera-se do cidaddo brasileiro que exerca sua cidadania, a qual deve ser executada atravées da
participacdo social e controle social.

De acordo com Vismona e Barreiro (2015), cabe ao Estado garantir que 0s
cidaddos tenham acesso a mecanismos que possibilitem a participacdo e controle social. O
estudo apresenta a Ouvidoria universitaria como este mecanismo, de escuta do cidad&o, ou
seja a participacdo social, e apoOs trabalhar com a manifestacdo do cidaddo, torna-se
mecanismo de controle social, uma vez que de acordo Controladoria-Geral da Unido (2022),
as ouvidorias universitarias devem elaborar todo ano um relatdrio gerencial com informacdes
do ano anterior, ou seja, todo ano a ouvidoria universitaria fornece para gestor publico e
cidaddos, indicadores que apresentam a satisfacdo da populacdo com relacdo ao servico
prestado, demonstram ainda a necessidade de mudangas na gestdo, e a prestacdo de novos
Servigos.

Para Januzzi (2009), os indicadores monitoram a realidade social, e seu
monitoramento deve ser acompanhado, uma vez que os mesmos indicadores serdo utilizados
na formulacdo de novas politicas publicas.

Desta forma, sabendo onde e como participar da gestéo, e, sabendo ainda
que esta participacdo retorna como indicadores, os cidaddos brasileiros tém a oportunidade de
acompanhar os servicos prestados pela gestdo publica, através do controle social, solicitar
melhorias, mudangas e até mesmo a criagdo de novos Servicos.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

No presente capitulo serdo apresentados os temas da ouvidoria universitaria,
controle social e indicadores. Os temas abordados visam contribuir para o estudo dos
indicadores das ouvidorias universitarias do Parana para o controle social.

2.1 OUVIDORIA UNIVERSITARIA

O crescimento das ouvidorias universitarias no Brasil, estd diretamente
ligado ao fato de que durante as décadas de oitenta e noventa, houve uma sociabilidade
politica no pais, que permitiu o aparecimento de experiéncias de participacao cidada na gestdo
publica. Apesar de ndo aparecerem explicitamente na Constituicdo Brasileira, as ouvidorias
universitarias alcangam protagonismo frente a sociedade civil, que tinham em si 0 anseio de
participar da gestdo, marcando assim um novo relacionamento entre cidad&o e servigo publico
prestado pelo Estado, conforme nos mostra Lyra (2010).

Ainda de acordo com Lyra (2010), os anos oitenta foram propicios para a
criacdo de mecanismos e instrumentos que possibilitassem a participacdo social, e
considerando 0 momento vivido no pais, criou-se um movimento que repercutiu N0 processo
constituinte.



Para Barreiro e Passone (2011), a sociedade brasileira tem se organizado, e
buscado seu direito de participar da gestdo publica, questionando praticas que deixam de
atender os interesses legitimos da populacao, desde 1985, quando temos no pais o processo de
redemocratizagéo, e mais tarde, conforme expdem Vismona e Barreiro (2015), em 1988, com
a Constituicdo Federal, os direitos individuais e democraticos dos cidaddos brasileiros,
passam a existir através de um arcabouco juridico. A CF de 1988, traz o significado da
democracia, ndo a limitando a eleicdo dos representantes do povo, mas também assegura a
participagdo dos cidaddos na administracdo publica, fazendo valer seus direitos, e
reconhecendo suas manifestacoes.

Portanto, a democracia no Brasil representa os anseios de sua populacdo e
permitir a participacdo da mesma na gestdo publica, garantindo assim uma gestdo
participativa. Esses fundamentos estabelecidos em 1988, tomaram forca com a Emenda
Constitucional n°® 19 que aplicou o principio da eficiéncia e através do 4 paréagrafo 3°, do
artigo 37, apresentou as formas de participacdo, quando coloca como principios da
administracdo publica a legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia, e
estabelece as formas de participacdo do usuario, especialmente as reclamacfes relativas a
prestacdo de contas dos servigos publicos, 0 acesso dos usuérios a registros administrativos e
informac@es sobre atos do governo e a representacdo contra o exercicio negligente ou abusivo
de cargo, emprego ou funcdo na administracdo publica.

De acordo com Vismona e Barreiro (2015), é neste momento que o Estado
assume a condicdo de prestador de servico, devendo viabilizar a aplicacdo dos direitos do
usuario, e vai mais além, quando determina que o estado deve garantir o acesso a informacgoes
e registros da administracdo, e criar mecanismos que garantam a populacdo o direito de
manifestar-se com reclamacdes e com representagdes contra o exercicio abusivo do cargo ou
funcdo. Cumpre salientar que os tdpicos do pardgrafo 3° desde o inicio sdo exercidos pelas
Ouvidorias universitarias, mesmo que ndo se tenha feito isso expressamente na Constituicao
Federal, a Emenda 19 traz para o servico publico o espaco de atuagdo das Ouvidorias.

As Ouvidorias desenvolvem um papel de extrema importancia para a
sociedade e para o0 servico publico, uma vez que o servico prestado pela Ouvidoria deve ser
entendido como o elo que liga a gestdo publica ao cidaddo, ou a ponte entre o cidaddo e a
gestdo. Isso faz com que a relagdo entre a sociedade de uma forma geral, e o Estado seja
estreitada. Conforme afirmacdo na cartilha da Ouvidoria-Geral da Unido (2012, p. 7), sobre
orientacdo para implantacdo de uma unidade de Ouvidoria:

Ouvidoria universitaria deve ser compreendida como uma instituicdo que auxilia o
cidaddo em suas relagdes com o Estado. Deve atuar no processo de interlocucéo
entre 0 cidaddo e a Administracdo Pudblica, de modo que as manifestacdes
decorrentes do exercicio da cidadania provoquem continua melhoria dos servigos
publicos prestados. A existéncia de uma unidade de ouvidoria na estrutura de um
6rgdo publico pode estreitar a relagdo entre a sociedade e o Estado, permitindo que o
cidadao participe da gestéo publica e realize um controle social sobre as politicas, 0s
servigos e, indiretamente, os servidores publicos.

De acordo com o documento elaborado pela Ouvidoria-Geral da Uniédo
(2012), a Ouvidoria tem o poder de promover mudancas, pois seu funcionamento deve estar
voltado para a satisfacdo e necessidades dos usuarios dos servigos publicos, favorecendo
assim uma gestdo que é mais flexivel, preocupada em garantir a correta prestagdo de servico
publico, com qualidade.



E na Ouvidoria que as manifestacbes dos cidaddos sdo recepcionadas,
trabalhadas, e ao final de todo o tramite, ap0os a resposta ao cidaddo, essa manifestacao servird
como base para informar ao gestor maximo do érgédo, a quem cabe tomar as decisfes, sobre
quais sdo os apontamentos dos cidaddos com determinado servico prestado. Serve ainda para
apontar o nivel de satisfacdo da populacao e também sobre a existéncia de problemas, e como
consequéncia disso, induzir mudancas e melhorias profundas e estruturais.

Para o Ministério da Saude (2014), a Ouvidoria sdo unidades
administrativas que devem viabilizar que o direito dos cidaddos de serem ouvidos seja
garantido, trabalhando com as demandas pessoais e coletivas. Deve ainda promover qualidade
de comunicacao entre cidadao e gestores, ao intermediar as relacdes entre eles, gerando lagcos
de confianca, colaboracgéo e o fortalecimento da cidadania.

Esse conjunto promovera a cidadania, producdo de informagdes e dados que
subsidiardo os gestores nas tomadas de decisdo, e garantir a criacdo de espagos, mecanismos e
instrumentos de participacdo e controle social sobre os servicos ofertados a populacdo. Ainda
de acordo com a cartilha do Ministério da Saude (2014), compete a Ouvidoria orientar
sensibilizar o cidaddo para que participe do controle social dos servi¢os prestados pelos
orgdos publicos, além de implementar projetos que permitam que cidaddos e entidades civis
participem no controle social.

Conforme orientado pela Ouvidoria-Geral da Unido (2019), em seu Manual
de Ouvidoria, considerando que a Ouvidoria € uma ferramenta de gestdo, que serve como
ponte entre cidaddo e gestdo e serve como ferramenta para o controle social, deve entdo
elaborar anualmente um relatério de gestdo, o qual devera consolidar todas as informacGes
das manifestacdes que foram recepcionadas na Ouvidoria, e com base delas, deve apontar
quais foram as falhas identificadas pela populacdo. Ja em sua cartilha de implantagcdo de
Ouvidoria, a Ouvidoria-Geral da Unido (2014), afirma que o relatorio de gestdo deve
demonstrar a quantidade de manifestacdes, quais os assuntos mais demandados, pesquisa de
satisfacdo, informacdes sobre os impactos na gestdo e indicadores quantitativos e qualitativos.

2.2 CONTROLE SOCIAL

De acordo com Guia Pratico da Cidadania, do Ministério da Transparéncia,
Fiscalizacdo e Controladoria-Geral da Unido (2017), no Brasil, ser cidaddo esta diretamente
ligado ao fato de ter garantido os seus direitos civis, politicos e sociais, como: Direito a vida,
a liberdade, a igualdade, a educacdo, ao trabalho digno, assim como o direito de participar no
destino da sociedade. Espera-se que um cidaddo exerca sua cidadania, participando
ativamente e conscientemente na sociedade, fazendo uso de seus direitos e cumprindo 0s seus
deveres.

Ainda de acordo com o Guia do Ministério da Transparéncia, Fiscalizacdo e
Controladoria-Geral da Uni&o (2017), alguns direitos s&o essenciais para que o cidadao exerca
a cidadania, como o direito de acesso a participacdo e o direito de acesso a informagéo.

O direito de acesso a participacdo, € o que garante que no Brasil tenhamos a
gestdo participativa, conforme determinado em nossa Constituigdo Federal, quando garante a
todos os cidad&os a liberdade de expressar sua opinido e discutir sobre temas que interferem
diretamente em sua vida. Sobre este ponto, da participacdo, o cidaddo tem muito mais que o
direito de voto, que € uma forma de participar da gestdo, quando elege alguéem que o
representard, este ponto da participacdo traz diversos canais possiveis, como: as audiéncias



publicas, conselhos sociais, conferéncias, e o0 que canal que estamos abordando no texto, a
Ouvidoria universitaria.

Como apresentado, além do direito de acesso a participacdo, o cidaddo em
solo brasileiro tem o direito de acesso a informacdo, que é o direito de ter acesso aos
documentos que informam o que acontece a sua volta na gestdo publica, além de conhecer 0s
atos que sdo praticados dentro das instituicbes publicas, pelos agentes publicos. E o direito
que determina que o governo deve compartilhar com todos quase todas as informagdes que
possui, ficando de fora apenas as informac6es que sdo sigilosas, e essas estdo protegidas por
lei.

Ribeiro e Bliacheriene (2013), ensina que a participacdo social deve ser
alimentada com dados, informacdes e documentos que que permitam o ajuste, a fiscalizacéo,
a correcao e ainda novos planejamentos, garantindo assim que o cidaddo tenha acesso pleno
ao exercicio das suas capacidades dentro desse processo administrativo. Essa ideia
apresentada por Silva, coloca o cidaddo no nacleo do processo, como um agente ativo, que
identifica as necessidades, as falhas, os pontos de melhoria, e até mesmo o que esta sendo
bem trabalhado pelo poder publico.

De acordo Ribeiro e Bliacheriene (2013), a participacdo social pode ter
carater informativo, consultivo ou ainda deliberativo, e 0 uso dos meios informatizados
aumentam ainda mais a possibilidade de participacdo social. Ainda de acordo com o0s autores,
a gestdo publica deve sempre buscar formas de acesso que possibilitem o cidaddo de
participar da gestdo publica, e assim exercer o controle social, através do monitoramento,
participacdo e avaliagdo dos servigos, que ampliardo ainda mais a capacidade do Estado de
monitorar, controlar e avaliar as suas agoes.

De acordo com o Ministério da Saude (2006), através de sua cartilha com as
Diretrizes Nacionais para o Processo de Educagdo Permanente no Controle Social do SUS,
deve ser garantido a populacéo as atividades que garantem o controle social:

[...] Importante garantir que as atividades de acompanhamento e avaliagdo sejam
desenvolvidas para oferecer subsidios as etapas de adequacdo e aperfeicoamento
desse processo. [...] as estratégias adotadas devem possibilitar o0 acompanhamento e
avaliacdo continuos durante a execucdo e ndo somente no seu final, incluindo a
participacdo dos sujeitos sociais envolvidos nesse processo. (MINISTERIO DA
SAUDE, 2006, p. 31).

Para Tendrio (2008, apud FRITZEN et al.,, 2016, p. 8), na gestdo
participativa, o processo decisério é feito através da comunicacdo efetiva entre diferentes
atores, entre eles a gestdo publica e o controle social, que apesar de apresentarem suas
propostas, ndo podem de forma alguma impor suas pretensdes, pois toda argumentacdo deve
ter como base a razdo e o conhecimento.

Para o Tribunal de Contas da Unido (2021), o controle social tem inicio
quando a populacéo entende seu papel na gestdo publica e comeca com agdes de cobrancga por
melhores politicas publicas. De acordo com o TCU, quando o cidaddo identificar um uma
situacdo irregular, ou ndo satisfatoria na gestdo publica, deve buscar inicialmente a Ouvidoria
para registrar sua manifestacéo.

2.3 INDICADORES SOCIAIS



Os indicadores sociais sd80 medidas que na maioria das vezes sao
quantitativas, e trazem em sua esséncia um grande significado social. Seu uso se da 8 na
substituicdo de conceitos sociais que sdo abstratos, pois através dessas medidas quantitativas é
possivel substituir, operacionalizar e quantificar informagdes que antes ndo eram possiveis.
Vem para apontar aspectos da realidade social, podendo inclusive mostrar possiveis mudancas
que estdo ocorrendo ou que possivelmente ocorrerdo, conforme nos mostra Januzzi (2009).

Ainda de acordo com Januzzi (2009), um indicador social monitora a
realidade social, e seu monitoramento se da principalmente para a formulacéo e reformulacéo
de politicas puablicas, ao subsidiar as atividades realizadas pelos responsaveis pelo
planejamento publico e pela elaboragdo das politicas sociais nas diferentes areas da gestéo
publica, podendo obter informacgdes acerca das taxas de analfabetismo, taxa de mortalidade
infantil, desemprego, criangas matriculadas em escolas.

Além dos indicadores, 0 autor nos apresenta também as estatisticas publicas,
que em suma trata-se de matéria-prima para a constru¢do de indicadores socais, sendo a
diferenca entre estatistica publica e os indicadores sociais, o fato de que nos indicadores ha
conteddo informacional o que garante o valor contextual.

Figura 1 — Processo de agregacéo de valor informacional no indicador

Processo de agregacao de valor informacional no indicador

Informacio para
andlise e decistes de

politicas pablicas:
Indicador Social

Fonte: Januzzi (2009, p.16).

De acordo com o Ministério do Planejamento (2018), em seu Guia
Metodoldgico para Indicadores, os indicadores sdo instrumentos muito importantes dentro da
gestdo publica, pois auxiliam na identificacdo, na mensuracdo e também a descrever 0s
motivos que causaram determinados fendmenos, e ainda pode respaldar o Estado em
determinadas decisdes. Desta maneira, entende-se que a finalidade principal de um indicador
para a gestdo publica é traduzir para os gestores, de forma mensuravel, ou seja
guantitativamente e também qualitativamente, qual a realidade de determinada situacéo.

O documento apresenta ainda, que os indicadores subsidiam os gestores em
suas tomadas de decisdo, a partir de evidéncias empiricas, possibilitando aos gestores
realizarem comparacOes e avaliagbes, além é claro de proporcionar uma aprendizagem
organizacional, esta ndo somente aos gestores, mas a todos que compdem a organizagao.

Considerando a quantidade de instrumentos de gestdo publica que o gestor
dispde, torna-se importante apropriar-se de indicadores que tragam clareza em seus dados,
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informando claramente os aspectos essenciais de um objeto ou fenémeno. Para que possam
ser utilizados de com clareza pelos gestores, os indicadores devem ter as seguintes
propriedades:

e Utilidade: os indicadores devem atender as necessidades de quem toma a
decisdo, seja no nivel operacional, tatico ou estratégico;

e Validade: o indicador deve levar o gestor o mais préximo possivel da
realidade do que estd sendo medido, devendo permanecer sua significancia ao longo do
tempo;

e Confiabilidade: todos os indicadores devem partir de fontes confiaveis,
com transparéncia na coleta, processamento e divulgacao;

e Disponibilidade: devem ser de facil acesso;

e Simplicidade: a comunicagdo e entendimento dos indicadores deve ser
facilmente compreensivel para todos;

e Clareza: o indicador deve transmitir a mensagem de forma clara e
assertiva;

e Sensibilidade: deve estar sensivel e apresentar qualquer variagcdo do
fendmeno;

e Desagregabilidade: deve permitir uma analise regionalizada, tendo em
vista a dimens&o territorial;

e Economicidade: é a capacidade de o indicador ser obtido sem altos custos,
alcancando assim a economicidade;

e Estabilidade: o indicador deve permitir uma um monitoramento,
comparando as varidveis de interesse;

e Rastreabilidade: o indicador deve permitir que qualquer pessoa consiga
verificar as regras do seu uso;

e Publicidade: todo indicador deve ser acessivel para todos os niveis da
sociedade e administracdo publica;

e Temporalidade: os indicadores devem permitir a identificacdo de questdes
temporais, como no momento em que se comega a medi¢do, no momento em que aparecem
resultados diferentes e por fim, quando ha a necessidade de acompanhar um periodo de
desempenho;

e Factibilidade: os dados dos indicadores devem fazer parte dos processos
de gestdo do 6rgéo, devendo estar claro quais s@o os instrumentos de coleta, e a medicéo dos
indicadores deve ser factivel a todo momento e para qualquer pessoa. Desta forma, pode-se
entender, que os indicadores se prestam para subsidiar os gestores publicos em suas
atividades, planejamentos e formulagdo de politicas publicas, pois os indicadores apontam,
indicam, aproximam e traduzem quais sdo os interesses da sociedade, conforme apresenta
Miles (1988, apud JANUZZI, 2005, p. 138).



3. METODOLOGIA

De acordo com Minayo, Deslandes e Gomes (2007), a metodologia é o
caminho percorrido pelo pensamento, ou 0 que se deseja expressar, tendo como origem o0 que
foi pensado, passando pela pratica exercida na abordagem da realidade. Para os autores a
metodologia deve apresentar qual a teoria abordada, as técnicas utilizadas e criatividade do
pesquisador, quando 0 mesmo apresenta sua experiéncia e capacidade pessoal.

Isto posto, cumpre salientar, que o caminho metodoldgico utilizado para
alcancar o resultado esperado, faz com que, a pesquisa utilizada seja caracterizada
quantitativa, uma vez que os resultados podem ser quantificados.

Quanto a natureza, trata-se de uma pesquisa aplicada, com 0s objetivos de
pesquisa descritiva e pesquisa explicativa, e 0os procedimentos utilizados sendo os de pesquisa
bibliogréafica e pesquisa documental, considerando o objetivo da pesquisa, que € apresentar a
ouvidoria universitaria como mecanismo de controle social, ao apresentar os indicadores
gerados pela ouvidoria.

4. RESULTADOS

Conforme apresentado Barreiro e Passone (2011), no Brasil a populacéo tem
se organizado e buscado o direito de participar da gestdo, uma vez que a Constituicdo Federal,
determina em seu texto que a gestdo publica é feita pelos gestores publicos e pela populacéo,
desta forma, chamamos a gestdo publica no Brasil de gestdo participativa. Ainda de acordo
com os autores, a Ouvidoria foi criada com o intuito de ser o canal de comunicacao da gestdo
publica com a populacgdo, a ponte que possibilita a participagdo social.

De acordo com Ribeiro e Bliacheriene (2013), a gestdo publica deve sempre
buscar formas de acesso que possibilitem o cidaddo de participar da gestdo como controle
social, sendo esse controle realizado primeiramente através da participacdo social, e depois
com 0 acesso aos dados disponibilizados pela gestdo publica através de informacdes, dados e
relatorios.

Desta forma o controle social no Brasil tem carater informativo, consultivo
e deliberativo, pois informa para a gestdo publica sobre quais sdo 0s seus anseios, consulta o
que esta sendo realizado e ainda tem o direito de deliberar, principalmente quando néo esta
satisfeito com o servigo prestado.

As ouvidorias universitarias do Parana, utilizam o Sistema Informatizado
SIGO como a ferramenta para o registro de todas as manifestagdes realizadas pela populagao
que entram em contato com essa Ouvidoria. Para demonstrar 0 que se espera neste estudo,
serdo avaliados os relatorios dos anos de 2019, 2020, 2021, 2022 e 2023, onde se pode
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verificar o crescimento da participacao social, a quantidade de manifestacdes realizadas, quais
os temas mais apresentados pela populacgdo, e os indicadores disponiveis para que possa ser
realizado o controle social.

Figura 2 — Namero de registros

Atendimentos por Ano

Fonte: SIGO (2024).

De acordo com a figura 2, as ouvidorias universitarias do Parana estdo
crescendo ano apods ano a quantidade de registros. Pode-se observar que nos anos de 2020 e
2021, houve uma queda nos registros, pois nestes anos as universidades estavam com seus
cursos paralisados, tendo em vista a Pandemia de Covid-19.

Figura 3 — Natureza dos registros

MNatureza dos Atendimentos

Creruncia |

Solicitagdo (2.214)




Fonte: SIGO (2024).

Conforme pode ser observado na figura 3, a maioria das manifestacdes séo
registradas por reclamacdes feitas pela comunidade universitaria, seguidos pelos registros de
denudncia e solicitagao.

Figura 4 — Assuntos dos registros

Assunto

Atendimento
Instituicbes De Ensine Superior - les

Conduta De Professor § A

Informagdes Na Area Da Salde - Esfer...

Trote

Acesso Aos Servigos Hospitalares(int...
Documentagio Escolar / Certificados /...
Informagoes/Gerais

Informacgdes Sobre Procedimentos

Cursos De Graduacgao

Fonte: SIGO (2024).

O relatério nos mostra ainda, conforme figura 4, quais os assuntos mais
demandados pela comunidade universitaria. Os assuntos sdo informacBes precisas e
importantes para a geracéo dos indicadores para o controle social.

5. CONCLUSAO

O presente estudo buscou demonstrar que as ouvidorias universitarias do
Parand, tem como atribuicdo intermediar a comunicagéo entre gestdo publica e cidad&o, e que
as manifestacbes geradas pela ouvidoria devem ser entendidas, ap6s o tratamento das
mesmas, como indicadores de controle social, uma vez que as manifestagcdes tém origem nos
manifestos da populacdo, quando informam para a gestdo publica sobre os seus anseios,
reclamacdes e dendncias.

Ao finalizar a manifestacdo com a resposta para a populacéo, a Ouvidoria
deve trabalhar os dados recebidos e elaborar o Relatério de Gestdo Anual, que conforme
informa a Controladoria-Geral da Unido (2022), deve conter os indicadores necessarios para a
tomada de decisdo do gestor publico, e para o correto acompanhamento do controle social.
Conforme apresentado, foram analisados indicadores dos anos de 2019 a 2023, onde é
possivel perceber o crescimento da participacdo social, ou seja, um aumento de cidaddos
registrando suas manifestagoes.

E é possivel ainda perceber que a maioria das manifestacdes sao registradas
por alguma solicitacdo do cidadéo, seja a solicitacdo de informag&o sobre um servico, ou até
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mesmo que lhe seja fornecido determinado servico, e que a maioria das manifestacdes estéo
ligadas aos assuntos do Ministério da Economia.

Os indicadores apresentados possibilitam ao controle social, além de uma
maior participacdo social, o controle das acdes dos gestores publicos, pois com estes
indicadores é possivel perceber em qual area da gestdo publica estdo concentrados os anseios
dos cidadaos.
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