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RESUMO: 0O Projeto @valie tem como objetivo avaliar a experién-
cia dos cidaddos com os servigos publicos oferecidos pela Prefeitura
de Fortaleza, com foco nas &reas de Salde e Turismo. Desenvolvido
em parceria com o Laboratdrio de Pesquisa e Inovagdo em Cidades
(Lapin) da Universidade de Fortaleza, o projeto busca aumentar a
participagdo cidada na gestdo publica, fornecendo ferramentas de
avaliagdo continua da qualidade dos servigos. A metodologia adota-
da inclui a andlise de documentos institucionais, além de pesquisas
com gestores e cidaddos para compreender as percepgdes sobre o
uso da ferramenta e sua eficacia. Os resultados indicam que o pro-
jeto conseguiu ampliar o didlogo entre governo e populagéo, promo-
vendo maior transparéncia e colaboragdo na melhoria dos servicos.
No entanto, identificaram-se algumas limitagdes, como falhas estru-
turais nos equipamentos e a necessidade de maior sensibilizagédo
dos usudrios. O estudo conclui que, apesar das dificuldades, o @valie
representa uma ferramenta promissora para a gestdo publica, desde
gue sejam realizados ajustes no processo e fortalecida a articulagdo
entre os envolvidos.
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ABSTRACT: The @valie Project aims to evaluate citizens’ experiences with public services provided by the
Municipality of Fortaleza, with a focus on the areas of Health and Tourism. Developed in partnership with the
Research and Innovation Laboratory for Cities (Lapin) of the University of Fortaleza, the project seeks to in-
crease citizen participation in public management by providing tools for the continuous evaluation of service
quality. The adopted methodology includes the analysis of institutional documents, as well as surveys with
managers and citizens in order to understand perceptions regarding the use of the tool and its effectiveness.
The results indicate that the project has succeeded in expanding dialogue between government and the pop-
ulation, promoting greater transparency and collaboration in service improvement. However, some limitations
were identified, such as structural failures in equipment and the need for greater user awareness. The study
concludes that, despite these challenges, @valie represents a promising tool for public management, provided
that adjustments are made to the process and coordination among stakeholders is strengthened.

KEYWORDS: Public management; Citizen participation; Service evaluation; Transparency.

RESUMEN: El Proyecto @valie tiene como objetivo evaluar la experiencia de los ciudadanos con los servicios
publicos ofrecidos por el Municipio de Fortaleza, con énfasis en las areas de Salud y Turismo. Desarrollado en
colaboracién con el Laboratorio de Investigacién e Innovacién en Ciudades (Lapin) de la Universidad de For-
taleza, el proyecto busca aumentar la participacién ciudadana en la gestion publica mediante el suministro de
herramientas para la evaluacién continua de la calidad de los servicios. La metodologia adoptada incluye el
andlisis de documentos institucionales, asi como encuestas a gestores y ciudadanos con el fin de comprender
las percepciones sobre el uso de la herramienta y su eficacia. Los resultados indican que el proyecto logré
ampliar el didlogo entre el gobierno y la poblacién, promoviendo una mayor transparencia y colaboracién en
la mejora de los servicios. No obstante, se identificaron algunas limitaciones, como fallas estructurales en los
equipos y la necesidad de una mayor sensibilizacién de los usuarios. El estudio concluye que, a pesar de las
dificultades, @valie representa una herramienta prometedora para la gestién publica, siempre que se realicen
ajustes en el proceso y se fortalezca la articulacién entre los actores involucrados.

PALABRAS CLAVE: Gestién publica; Participacién ciudadana; Evaluacién de servicios; Transparencia.

INTRODUCAO

O acesso a informagdo € um elemento central no processo de desenvolvimento hu-
mano, pois promove a ampliacdo das liberdades individuais e fortalece a participagéo cida-
da. Conforme destaca Sen (2010), a informacao desempenha um papel essencial para escla-
recer e evidenciar questdes cruciais da vida social e politica, permitindo que os individuos
compreendam melhor o contexto em que vivem e tomem decisdes mais conscientes. Além
disso, ela favorece a transparéncia e a incluséo, contribuindo para a construgao de socieda-
des mais justas e democraticas.

Nesse sentido, avaliar os servigos publicos torna-se um instrumento indispensavel
para o aprimoramento continuo da gestdo publica. Estudos como os de Tomorri e Keco
(2023) e Menezes et al. (2022) ressaltam que a andlise da qualidade desses servigos possibi-
lita identificar falhas, implementar melhorias, elevar a satisfacao dos cidadaos e fortalecer a
confianga nas instituicdes. Esses processos, quando alinhados as demandas da populacao,
contribuem para o fortalecimento do bem-estar coletivo e promovem o desenvolvimento
humano sustentavel (Bogus, 2023).
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De acordo com Menezes et al. (2022), a avaliagdo dos servigos publicos desempenha
um papel central no aprimoramento da qualidade dos servigos oferecidos, na garantia de
maior responsabilidade por parte dos gestores e no fortalecimento da confianga dos cida-
daos. Esse processo permite que a administragdo publica tome decisées fundamentadas,
que estejam em sintonia com as expectativas e demandas dos usuarios. Ao alinhar as a¢des
aos interesses da sociedade, a avaliagdo nao so eleva os niveis de satisfagdo dos cidadaos,
mas também potencializa a eficacia e o impacto das politicas publicas, gerando valor para
toda a comunidade.

No Brasil, o avanco das politicas de transparéncia, impulsionado pela Lei de Acesso
a Informacéao (LAI) n. 12.527/2011 (BRASIL, 2011), marcou um ponto de virada na relagao
entre governo e sociedade. Tais medidas nao apenas regulamentaram o governo eletronico,
mas também estimularam estados e municipios a criarem portais digitais (.gov) para dispo-
nibilizar servigos e informagdes diretamente ao cidadéo. Essa iniciativa visa ndo apenas a
aumentar a eficiéncia administrativa, mas também a aproximar a gestao publica das reais
necessidades da populagéo (Ribeiro; Carniello, 2021).

E nesse cendrio que se insere o Projeto @valie (Programa Continuado de Avaliagdo
da Experiéncia do Cidaddo quando do uso dos Servigos Publicos Municipais), uma iniciativa
desenvolvida pelo Laboratério de Pesquisa e Inovagcdo em Cidades (Lapin) da Universida-
de de Fortaleza (UNIFOR), em parceria com a Prefeitura Municipal de Fortaleza. O projeto
avalia a experiéncia dos cidadaos em relagdo aos servigos publicos oferecidos no municipio,
com foco em areas como saude e turismo. Por meio de ferramentas como o “@valie saude”
e o "Diga L4, Turista!’; a iniciativa coleta opinioes diretas dos usudrios sobre aspectos como
atendimento, infraestrutura, transporte e segurancga, criando um espaco participativo para
o aprimoramento das politicas publicas e fortalecendo a gestao transparente e inclusiva. A
partir dessa perspectiva, este artigo busca responder a seguinte pergunta de pesquisa: De
que forma o Projeto @valie contribui para a melhoria dos servigos publicos e para o forta-
lecimento da participacdo cidada em Fortaleza?. O objetivo geral do estudo € analisar os
impactos do Projeto @valie na avaliagdo dos servigos publicos municipais.

REFERENCIAL TEORICO

A avaliacao de servicos publicos

A dindmica entre os governos e os cidadaos passou por transformacdes significativas
nas ultimas décadas, em grande parte devido ao avanco digital. A introdugao de tecnologias
nao s6 impulsionou a eficiéncia na entrega de servigos, mas também expandiu o alcance das
acoes governamentais, permitindo que mais cidadaos tenham acesso a servigos essenciais
de maneira rapida e pratica (Gardenghi et al,, 2020). Com o crescente uso de plataformas
digitais, surge a necessidade de avaliar a efetividade desses servigos publicos oferecidos on-
line, um processo essencial para garantir que os governos atendam as expectativas de seus
cidaddos e cumpram suas fung¢des de maneira eficiente (Floropoulos; Tsipouridou, 2010).
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Essa avaliacdo continua € um componente crucial para os governos, uma vez que
permite identificar se os servigos estao sendo entregues de acordo com as necessidades dos
usuarios. Com a utilizagao de ferramentas tecnolégicas e modelos analiticos baseados em
desempenho, é possivel avaliar a eficacia e a eficiéncia dos servigos publicos, aprimorando
o atendimento e tornando as politicas publicas mais acessiveis e adaptadas as demandas
sociais (Soares et al.,, 2019; Pedrosa; Menezes; Figueiredo, 2020). O uso de tecnologias emer-
gentes também cria um ambiente onde o monitoramento e a avaliagdo de servigos se tornam
mais ageis e precisos, favorecendo o planejamento estratégico das administracoes publicas.

Um dos maiores desafios na avaliacdo de servicos publicos estd em coletar dados
validos e representativos, que possam fornecer informagdes confiaveis para a formulagéo de
politicas eficazes. O desenvolvimento de modelos de avaliagdo que integrem informagdes
sobre o desempenho dos servigos € essencial, pois possibilita que as decisdes da adminis-
tracdo publica sejam orientadas por dados que refletem diretamente a experiéncia do usua-
rio. Inicialmente, os modelos de avaliagao de servigos consideravam aspectos como a quali-
dade do atendimento e a cortesia dos funcionarios como fatores importantes para mensurar
a satisfagdo dos cidadaos (Parasuraman; Zeithaml; Berry, 2006; Davis; Bagozzi; Warshaw,
1989). No entanto, com o avancgo das tecnologias e a transformacao digital dos servigos, a
perspectiva dos usuarios sobre o que constitui um servico de qualidade também evoluiu.

Com a digitalizacao dos servigos, surgem novas dimensdes que devem ser considera-
das nas avaliaces. A usabilidade, por exemplo, tornou-se um critério importante para avaliar
a experiéncia do usudrio, uma vez que a facilidade de uso de sistemas e plataformas digitais
impacta diretamente na percepcao sobre a qualidade do servigo (Delone; Mclean, 2003; Pa-
rasuraman; Zeithaml; Berry, 2006). O desafio, entdo, estda em criar modelos de avaliagdo que
integrem essas novas dimensdes, permitindo uma andlise mais ampla e precisa da eficacia
dos servigos publicos no cendrio digital.

No contexto atual, avaliar os servigos publicos sob a dtica do usuério se apresenta
como uma oportunidade de identificar fatores que podem facilitar ou dificultar o impacto
desses servicos na sociedade. No entanto, € importante destacar que, apesar de diversas
tentativas, ainda nao existe um Unico indicador amplamente aceito na literatura que seja ca-
paz de mensurar a eficacia dos servigos publicos de maneira universal (Pedrosa; Menezes;
Figueiredo, 2020). Cada contexto e cada tipo de servigo exige uma abordagem especifica
para garantir que as avaliagdes sejam significativas e que as agoes corretivas possam ser
tomadas de forma eficaz, gerando resultados positivos para a populagao.

Gestao Inovadora e Participacao Cidada em Fortaleza

Fortaleza/CE, reconhecida como a maior economia do Nordeste segundo o IBGE
(2018), também enfrenta desafios significativos no que diz respeito a qualidade de vida e a
inclusdo social de sua populacao. Para transformar seu potencial econémico em beneficios
concretos para os cidadaos, a administragdo publica tem adotado praticas modernas de
gestao, com destaque para a Gestdao por Resultados (GPR). Esse modelo, introduzido no
Ceara em 2005 e implementado no municipio a partir de 2013, visa a alinhar metas claras e
monitoramento continuo para garantir eficiéncia e impacto nas politicas publicas.
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A adocado do GPR foi impulsionada por um alinhamento politico inédito entre o go-
verno estadual e a Prefeitura Municipal de Fortaleza, permitindo a transferéncia de conheci-
mentos e praticas administrativas bem-sucedidas. Esse modelo foi liderado pela Secretaria
do Planejamento, Orgamento e Gestao (SEPOG), que reformulou sua abordagem para priori-
zar a transparéncia, a regionalizagdo das a¢des e o monitoramento de resultados, buscando
atender as demandas da populagcdo de maneira mais eficaz e eficiente. Entre as principais
iniciativas desenvolvidas nesse contexto, destaca-se o Projeto @valie, uma ferramenta cria-
da para avaliar a qualidade dos servigos publicos a partir da percepgéo dos cidadéos. De-
senvolvido pelo Laboratério de Pesquisa e Inovacao em Cidades (Lapin) da Universidade de
Fortaleza, em parceria com a prefeitura, o projeto é voltado para promover a participacgao ci-
dada e oferecer subsidios para decisoes mais alinhadas as necessidades reais da sociedade.

Esse movimento de modernizagao reflete uma administracdo publica comprometida
em reduzir a distancia entre as politicas planejadas e suas implementacdes. Por meio de fer-
ramentas inovadoras como o @valie, a prefeitura busca reforgar a transparéncia e a accoun-
tability, enquanto fomenta a participagéo ativa da sociedade no monitoramento e avaliagcao
de suas acoOes. Ao adotar praticas mais inclusivas e orientadas por resultados, Fortaleza
caminha para consolidar um modelo de gestao publica que, além de eficiente, é sensivel as
reais demandas de sua populagéo.

METODOLOGIA

Esta se¢do apresenta os métodos que fundamentaram o protocolo de pesquisa, deta-
Ihando aspectos importantes, como os participantes, a metodologia de coleta de dados e as
estratégias de analise. A definicdo desses métodos segue a classificagdo proposta por Pro-
danov e Freitas (2013), que considera elementos fundamentais como a natureza da pesquisa,
seus objetivos, a abordagem do problema e os procedimentos técnicos adotados.

Com relagao a natureza do estudo, este foi classificado como uma pesquisa aplicada,
de acordo com Moresi (2003). Esse tipo de investigagdo tem como objetivo a geracdo de
conhecimentos voltados para a aplicacgao pratica, buscando solug¢des concretas para proble-
mas especificos. No que diz respeito aos objetivos, o estudo é descritivo, conforme Gil (2019),
Prodanov e Freitas (2013). Essa classificagdo implica que o trabalho busca descrever, de
forma detalhada, as caracteristicas dos servigos publicos avaliados e estabelecer relagdes
entre varidveis como satisfacdo do usuario e eficacia das politicas publicas.

O foco desta pesquisa é analisar os métodos implementados no Projeto @valie, de-
senvolvido pela Prefeitura Municipal de Fortaleza em parceria com o Laboratério de Pesquisa
e Inovagéo em Cidades (Lapin) da Universidade de Fortaleza. O estudo aborda como o pro-
jeto avalia a experiéncia dos cidadaos com os servigcos publicos municipais, com destaque
para as areas da saude e do turismo. Para explorar essa tematica, utilizou-se uma aborda-
gem qualitativa, a qual, segundo Prodanov e Freitas (2013), reconhece a inter-relagédo entre
a realidade obijetiva e a subjetividade dos individuos. Essa abordagem permite compreender
os fendmenos de maneira aprofundada, destacando aspectos subjetivos que nao podem ser
traduzidos apenas em numeros (Creswell; Creswell, 2021).
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O método escolhido para a conducao deste trabalho foi o estudo de caso. Conforme
Yin (2014), esse método possibilita uma andlise detalhada de fendmenos especificos, pro-
porcionando um entendimento aprofundado sobre as nuances e desafios do Projeto @valie.
Essa abordagem é fundamental para compreender o impacto do projeto na gestao publica
municipal e na satisfagdo dos cidadaos.

A coleta de dados foi realizada por meio de levantamento e analise de documentos
institucionais fornecidos pela Prefeitura Municipal de Fortaleza, incluindo relatérios internos
das secretarias parceiras do projeto, como Secretaria do Planejamento, Orgamento e Gestao
(SEPOGQG), Secretaria Municipal da Saude (SMS), Secretaria Municipal de Turismo (SETFOR)
e Secretaria Municipal de Educacao (SME). O periodo analisado abrange desde o inicio do
Projeto @valie até o ano de 2023.

Segundo Flick (2008), documentos institucionais sdo ferramentas essenciais para
compreender dinamicas sociais, especialmente em contextos organizacionais. Ele ressalta
que é crucial considerar quem produziu os documentos, com quais objetivos e como eles sdo
utilizados no contexto em que foram gerados. Essa analise também possibilita uma perspec-
tiva longitudinal, permitindo observar a evolugdo do Projeto @valie e seu impacto ao longo
do tempo.

Os documentos foram interpretados por meio de analise documental, conforme pro-
posto por Poupart et al. (2021). Essa abordagem permitiu compreender o desenvolvimento e
o amadurecimento do projeto, considerando varidveis como a adaptacdo as demandas dos
cidadaos, a eficiéncia das politicas publicas implementadas e os resultados obtidos em dife-
rentes contextos sociais e politicos.

Foram realizadas duas pesquisas que objetivaram entender as duas visdes dos princi-
pais stakeholders do projeto: A visao dos gestores e dos cidadaos usuarios. Para tanto, foram
aplicados questionarios, separadamente, para os gestores e para os cidadaos. Os questio-
narios foram compostos com perguntas tanto abertas como perguntas de mdltipla escolha.
As perguntas tinham como objetivo registrar condi¢des fisicas das instalagdes do projeto,
iniciativas para solucionar as avaliagdes negativas, dificuldades de acesso ao dashboard,
estimulo por parte dos gestores para que a ferramenta fosse utilizada pelos usuarios, proble-
mas de estrutura e sistema e, por fim, feedback para a populagéao.

O questionario direcionado aos cidadaos objetivou averiguar aspectos relacionados
as instalagdes do instrumento de pesquisa (totem) quanto a acessibilidade e visibilidade, ao
funcionamento, a disponibilidade de internet e apresentagao da pesquisa na tela inicial. Ain-
da, buscou entrevistar os usudrios quanto a frequéncia de ida do usudrio ao local, ao grau de
conhecimento sobre o projeto, a utilizagdo da ferramenta, a dificuldades no uso da pesquisa
no totem e opinido sobre a pesquisa como instrumento de avaliagdo e de implantagéo de
melhorias para o municipio.

RESULTADOS E DISCUSSOES

Visao dos gestores do @valie SMS

Foi possivel verificar que ainda ndao ha uma forma sistematica, por parte dos gestores
dos postos, para divulgar o projeto e sensibilizar os usuarios a avaliarem os servigos pres-
tados nas unidades de saude. Nao existe sequer uma orientagédo por parte dos profissionais
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das unidades de atencdo primaria a saude de que, finalizado o atendimento, a pessoa se
dirija ao totem para fazer a avaliagdo do atendimento. Ndo é explicado para as pessoas a
importancia de se fazer uso da ferramenta de pesquisa, quais sdo os beneficios, quais foram
as melhorias ja implantadas a partir do que ja foi avaliado e nem mesmo sobre o porqué das
medidas que nao puderam ser atendidas. Nao existe divulgacao ou feedback para a popula-
¢ado, o que gera falta de engajamento.

O uso do dashboard por parte dos gestores da saude, pelo que foi relatado, ndo apre-
senta dificuldades, nem de acesso e nem de navegagao. No entanto, os gestores nao relata-
ram se, periodicamente, acessam o sistema, emitem relatérios e acompanham o desempe-
nho da UAPs em relacdo ao que é avaliado pelos usuarios.

J4, no caso do Diga |4, turista!, segundo gestores, existe estimulo por parte deles para
que as pessoas avaliem, pois eles compreendem a importéancia dessa participagao dos usua-
rios no processo de melhoria continua dos servigos prestados pela secretaria. No entanto,
nos locais visitados para a pesquisa, nao existiam cartazes ou qualquer material explicando
sobre o projeto e incentivando as pessoas a participarem, conforme ja explanado no relatério
de visita in loco consolidado da SETFOR. Ainda, segundo os gestores da SETFOR, eles se
utilizam dos dados constantemente, tanto para emissao de relatérios, acompanhamento de
indicadores e implantagdo de melhorias e novas ideias.

Visao do cidadao usuario do @valie SMS

Apenas 34% dos entrevistados responderam conhecer sobre o projeto, o que confor-
me ja visto no Canvas, pode ser resultado da falta de sensibilizagdo da populagao por par-
te dos gestores do 6rgao (SMS), visto que ndo houve campanhas de divulgacdo ou outros
incentivos para que os pacientes viessem a utilizar a ferramenta para avaliar os servigos e
estrutura da Saude. Quanto ao uso ou contato da plataforma do projeto, 60% dos usuarios do
servigo de saude responderam nunca ter tido contato ou usado a plataforma de avaliagéo, o
que pode ser considerado um dado ruim, visto que 54,5% responderam que sempre vao ao
posto em busca de atendimento, seguido de 13,6% que respondeu que vai com frequéncia.
Ou seja, os postos de salde tém um publico que é constante, ja tem cadastro com informa-
¢Oes pessoais e, mesmo assim, ndo conhece uma ferramenta de pesquisa que esta instalada
desde o comecgo do ano de 2018. De todo modo, as pessoas sao positivas quando pergunta-
das se essa forma de avaliacao pode trazer melhorias para as unidades de saude.

Sobre o Diga 13, turistal, nos equipamentos de Turismo, o indice da falta de conhe-
cimento sobre o projeto é de 89,9%. No entanto, a maior parte das pessoas entrevistadas,
66,7%, estava indo ao local pela primeira vez e ainda nao tinha tido contato com a plataforma,
com isso, como nao ha frequéncia na visita ao ponto turistico, essa pode ser uma das prin-
cipais justificativas para o alto indice da falta de conhecimento sobre a ferramenta. Mesmo
88,9% dos respondentes terem afirmado nunca ter utilizado o totem, 100% acreditam que
essa forma de avaliagcdo pode trazer beneficios para o municipio.

Ambas as pesquisas demonstram que, se houvesse uma divulgagado melhor a respeito
do projeto, incentivando as pessoas a participarem da pesquisa, mostrando a importancia
da plataforma para aplicagdo de melhorias nas agdes e servigos do municipio, a adesao das
pessoas seria maior e, por consequéncia, as secretarias teriam a seu favor material consis-
tente sobre o perfil dos usudrios dos servigos publicos e poderiam promover melhores agdes
de planejamento e dentro de uma realidade mais concreta e atual.
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Portfolio de projetos

Os resultados desta secdo estdo organizados em duas partes, correspondentes aos
projetos analisados: @valie saude e @valie “Diga |3, turista’; destacando os principais acha-
dos de cada iniciativa.

@valie saude

Foram instalados 107 totens em Unidades de Atengao Primaria (UAP) a saude das 109
UAPs existentes em 2018. Atualmente, o municipio conta com 114 UAPs, com previsao de
inauguragao de mais uma unidade no final de julho de 2020.

A necessidade de manutencao dos equipamentos é constante e, conforme ja relata-
do, ndo ha previsédo de compra de novos equipamentos para substituicdo destes que estao
sendo utilizados. Assim, as UAPS que tém equipamentos com defeito, ficam sem aplicar a
pesquisa por tempo indeterminado. Atualmente, 36 tablets estdo em manutengao e nado ha
tablets disponiveis para substitui-los. A COTEC, hoje, faz o monitoramento desses equipa-
mentos nos postos, no entanto, ndo dispde de ferramentas para seu conserto. Em relagdo ao
dashboard, os gestores tém acesso dentro do Guardido a informagdes desde o nivel opera-
cional até o estratégico. Identificou-se que os gestores de nivel tatico, nos postos, utilizam as
informagdes do guardido, contudo, ndo ha informagdes se os gestores de nivel estratégico
fazem uso dessas informacgdes.

@valie "Diga I3, turista!”

Inicialmente, foram instalados 23 totens no ano de 2019 em pontos considerados es-
tratégicos para a SETFOR, como restaurantes, shoppings, aeroporto e rodoviarias. Em no-
vembro de 2019, foram entregues mais seis totens a SETFOR para ampliagcao do projeto, que
passa a contar agora com 29 totens distribuidos nos pontos turisticos da cidade de Fortaleza.

Os problemas observados sao fruto de analise realizada através da ferramenta project
model canvas. Nesse sentido, os problemas encontrados estao relacionados com as dimen-
sOes: premissas, riscos iniciais, requisitos iniciais e stakeholders.

Premissas: UNIFOR estruturada e empenhada para cumprir suas atribuices com
qualidade e em tempo habil; os 6rgaos envolvidos no Projeto (Secretaria Municipal da Sau-
de, Secretaria do Turismo, Secretaria de Planejamento e Orgamento) participam de forma
ativa; Aceitacdo e uso do processo de avaliacdo pelos stakeholders (usuarios do servigo
publico, gestores de niveis tatico e estratégico).

O Projeto fora implementado em novembro de 2017, e nos primeiros meses foram
identificadas necessidades de ajustes no dashboard, alinhamentos e confiabilidade dos da-
dos fornecidos. Fora identificada também que havia alta rotatividade de pessoas no manejo
do projeto por parte da UNIFOR. A SEPOG encaminhou aos responsaveis da UNIFOR as
devidas solicitagdes, contudo, ha caréncia de brevidade em suas respostas.

A Secretaria Municipal da Saude e a Secretaria do Municipal Turismo nem sempre se
engajaram para superarem as dificuldades na implementagéao do projeto, uma vez que nao
sistematizaram propostas de melhorias, ndo analisaram ou utilizaram os resultados apresen-
tados para revisitar suas politicas, ou mesmo nao se mobilizaram para sensibilizar o publico-
-alvo, na realizagdo de campanhas de divulgacao, envolvendo todos os servidores no incenti-
vo ao uso do totem. Portanto, identifica-se pouca aceitagdo do projeto por parte dos usuarios
e servidores envolvidos e pouco uso do processo de avaliagdo por parte dos gestores.
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Riscos Iniciais: Questionarios nao atenderem ao foco avaliativo; Equipamentos nao
atenderem a qualidade desejada; Baixa adesao dos gestores; Baixa adesao dos usudrios;
Manutencao dos equipamentos insatisfatéria; Desvios excessivos e mudangas abruptas
no planejamento caso seja recorrente a interferéncia de outros érgaos nao envolvidos no
projeto; Conflitos de competéncias caso ndo haja uma clara definicdo das atribuicoes dos
envolvidos na parceria; Baixa qualidade dos servigos prestados em virtude de conflitos de
competéncias; Rotatividade das pessoas envolvidas no projeto.

Quando nao é feito o planejamento de gerenciamento dos riscos, etapa em que se de-
fine uma metodologia e delegacao de tarefas para os envolvidos no projeto, ha uma grande
probabilidade dos riscos acontecerem e comprometer o andamento do projeto. O mapea-
mento dos riscos foi feito, no entanto, ndo foram elaborados mecanismos de controle em
tempo e nem delegadas pessoas responsaveis pelo acompanhamento, o que torna todos
os riscos do projeto iminentes. Atualmente, sdo invitados esforgos para a mitigagéo desses
riscos, dando visibilidade a essas fragilidades, com o objetivo de redesenhar solu¢ées para
o0 projeto.

Os questionarios, inicialmente, nao atenderam e nao refletiam o foco que a SMS gos-
taria de ter dado, pois a SMS nao participou da elaboragdo e, consequentemente, foram
feitos diversos ajustes e excluidos itens que nao eram do interesse da secretaria monitorar.

Os equipamentos também nao atendem ao padrao de qualidade desejavel, a maioria
apresenta problema no touch, desligam sozinhos e ha relatos da Coordenadoria de Tecnolo-
gia da SEPOG, COTEC, de que alguns ja vieram com bateria viciada. As estruturas metalicas
enferrujam e danificam o chédo, a SETFOR tem recebido diversas reclamacgdes quanto a isso
e solicitacdo de troca dos equipamentos.

A manutencao dos equipamentos também é prejudicada, visto que ndo ha equipa-
mentos novos para substituir os que estdo com defeito e nem processo licitatério para a
compra de novos equipamentos. A COTEC nao tem expertise para consertar os equipamen-
tos e, ainda, a garantia dos equipamentos nao pode ser acionada, visto que as notas fiscais
sao de 2018 e 2019, portanto, excedem o prazo de garantia.

A baixa adesao dos gestores também foi um dos riscos que prejudicou a sensibili-
zagdo dos usudrios. Identificou-se que ndo houve uma sensibilizacdo sistematica dos ser-
vidores da SMS, assim, a cadeia de sensibilizagdo da populagdo é prejudicada, uma vez
que sao os servidores “da ponta” que estariam envolvidos na apresentacdo do projeto e
sensibilizacdo dos usuarios no uso dos totens. Em pesquisa, foi identificado que os usuarios
dos postos de salde nao sabem para que serve o totem, pois ndao ha cartazes ou qualquer
material explicativo. Identificou-se também a auséncia de campanha de estimulo para que a
populagéo aderisse ao projeto, tanto no projeto da SMS como na SETFOR.

Requisitos iniciais: Capacidade de assegurar um feedback a populagédo; Capacida-
de de prover informacgdes confidveis, em tempo habil, aos gestores; ser de facil uso para o
cidadao. Os requisitos iniciais do projeto também nao foram atendidos, na sua maior parte
nenhum feedback foi assegurado a populagé@o quanto ao resultado das avaliagoes realizadas
nos totens, e nem quanto as respostas do atendimento das demandas apresentadas, seja
para a previsao de atendimento ou justificativa do ndao atendimento. Além do fato da limita-
cao das orientacoes aos cidadaos, quanto a utilizacao da ferramenta, explicando como fun-
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ciona e da importancia de se fazer uso da avaliagéo, ela ndo possui comando de voz, para a
escuta da pergunta, restringindo o acesso ao publico alfabetizado, excluindo uma boa parce-
la dos usuarios dos servigos de saude. Portanto, nem sempre o totem pode ser considerado
de facil uso para o cidadao quando se tratar de pessoa com baixa escolaridade.

Outro ponto seria a capacidade de prover informagdes confidveis e em tempo habil
aos gestores. Nao existe, hoje, uma forma de controle para a quantidade e qualidade das ava-
liagbes, na qual a mesma pessoa pudesse avaliar mais de uma vez e, com isso, alterar o re-
sultado no ranking das unidades avaliadas. Assim sendo, ndo ha como dizer que as informa-
¢Oes sdo, de fato, confidveis sem um instrumento de controle para as avaliagées duplicadas.

Quanto a tempestividade das informagdes, os problemas de manutencéo dos totens e,
em alguns lugares, a internet ndo possui boa estrutura, ndo ha como afirmar que as informa-
¢Oes chegam aos gestores em tempo habil, visto que relatos dos préprios gestores indicam
que ha morosidade na manutencdo dos equipamentos. Quando o totem fica sem acesso a
internet, ele ndo deixa de registrar as avaliagdes feitas, mas nédo envia para o dashboard (pla-
taforma usada pelos gestores), somente quando ele é reconectado a internet é que os dados
sdo enviados para o painel de controle, o que impacta na tempestividade das informacdes
gue chegam aos gestores.

No que diz respeito as partes interessadas: SEPOG/Coordenadoria de Planejamento
e Monitoramento - COPLAM; SEPOG/Gabinete; SEPOG/Coordenadoria de Tecnologia da
Informagdo - COTEC; SEGOV/Gabinete; UNIFOR/Laboratério de Informagéao; SMS/Gabine-
te; SETFOR/Gabinete; demais érgaos da PMF; Usuarios dos servigos publicos.

O conflito de competéncias € um dos grandes gargalos que impactam na execucao do
projeto. A UNIFOR tem, dentre as suas competéncias: elaboracdo do software de pesquisa
instalado nos totens, elaboracdo de dashboard e até a data de transferéncia de tecnologia
(dezembro de 2019) para dar suporte em todas as questdes relacionadas ao dashboard.
Atualmente, devido ao encerramento da parceria com a UNIFOR, a COTEC estd como res-
ponsavel pela manutencao do software, dashboard e dos totens (instalagao, troca e recolhi-
mento de tablets e estrutura fisica).

Atualmente, a COTEC sé dispoe de um servidor encarregado de fazer visitas siste-
maticas em todas as UAPs e pontos turisticos que possuem totens instalados. Essa questao
gera atrasos no atendimento das ocorréncias de manuteng¢éao, que, por sua vez, com o totem
parado ndo ha como fazer uso para responder a pesquisa e, consequentemente, inviabiliza
a continuidade das atividades do projeto. Portanto, por mais que a COTEC identifique o pro-
blema, como ndo existem equipamentos para substituicdo e nem expertise para reparagao
de danos, a pesquisa é interrompida sem previsao de retorno. Nao existe, hoje, nenhum
processo licitatério para a compra de novos equipamentos, portanto, os equipamentos que
independentemente do motivo pararem de funcionar, inviabilizam o andamento do projeto.
Importa ressaltar que os totens foram adquiridos pela UNIFOR e ainda nao foi feito termo de
doacgéo para a SEPOG e seu posterior tombamento na SEPOG. Salienta-se também que a
COTEC declara nao ter know-how para o conserto dos equipamentos que apresentam defei-
tos. Dessa forma, a situacao atual do projeto é de mais de 30 totens sem funcionar
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Ressalta-se, ainda, que o projeto dispoe de mais de 40 estruturas metalicas armazena-
das em depédsito da prefeitura, sem utilizagdo e sem previsao de uso, visto que faltam tablets
e que, mesmo que tivesse a quantidade de tablets em perfeito estado nao ha, no momento,
previsao de outro projeto que absorva esses equipamentos. Portanto, atualmente nao existe
planejamento para o que serd feito desses equipamentos que a prefeitura dispde. Ademais,
os tablets com defeito apresentam notas fiscais com anos de 2018 e 2019, nao podendo ser
acionadas as suas garantias, expirada em um ano. Os equipamentos estdao sem conserto e
nao podem ser substituidos por ndo haver outros disponiveis.

Ja a geréncia do projeto, ligada a COPLAM da SEPOG, tem como competéncia con-
trolar e monitorar o projeto, assessorar os 6rgaos que fazem uso da ferramenta de pesquisa
do projeto @valie, autorizar a instalagdo dos totens nos locais definidos pelo érgao gestor
de cada projeto. Consequentemente, o 6rgao gestor de cada projeto, tem por competéncia
fazer uso da ferramenta dashboard para analisar os resultados, sensibilizar os servidores
para estimular os usudrios a avaliarem os servicos, fazendo campanhas de divulgagéo e co-
municar para a sociedade que agdes estdo sendo tomadas em relacdo ao que € demandado
via pesquisa.

A ferramenta de avaliagcdo do projeto € um importante instrumento a disposi¢do das
secretarias, no entanto, é preciso que os érgaos que fazem uso dela, de fato, apropriem-se da
ferramenta, analisando os resultados periodicamente, implementando a¢oes corretivas e de
melhorias no que foi mal avaliado. O ato de ouvir a populagdo mostra que ha uma preocupa-
¢ao do 6rgao em atender as demandas dessas pessoas direcionando os esfor¢os de forma
mais assertiva, contudo, esse esforco precisa ser revelado em retorno efetivo para a mesma
populagéo que fora ouvida.

Ademais, é preciso que se tenha um canal de comunicagéao eficaz, mostrando para os
servidores que a pesquisa serve para melhorar os servigos prestados e ndo € uma forma de
avaliagao individual.

CONSIDERACOES FINAIS

O Projeto @valie foi desenvolvido com o propdsito de fortalecer a comunicacao en-
tre a gestao publica de Fortaleza e seus cidadaos, oferecendo uma ferramenta que permite
avaliar a qualidade dos servigos prestados, particularmente nas areas de Saude e Turismo.
Esse instrumento tem possibilitado a Prefeitura de Fortaleza a coleta de dados diretamente
da populagao, promovendo uma avaliagdo continua da eficiéncia, eficacia e efetividade dos
servigos publicos. Com isso, o projeto contribui para otimizar os investimentos publicos, pro-
porcionando uma gestdo mais transparente e alinhada as necessidades reais da populacao.

Ao longo do desenvolvimento e implementagdo do @valie, pode-se afirmar que o
objetivo geral de ampliar o didlogo com a populagao foi alcangado. O projeto permitiu uma
melhor compreensao das necessidades dos cidadaos e ajudou a gestao publica a identi-
ficar pontos fortes e areas que necessitam de melhorias. A implantagdo da sistematica de
avaliagdo continua nas secretarias de Saude e Turismo foi um avanco significativo, pois pos-
sibilitou a coleta de feedbacks valiosos para aprimorar os servigos oferecidos. No entanto,
observou-se que as secretarias poderiam explorar com maior profundidade o potencial da
ferramenta, utilizando-a de maneira mais integrada nas suas estratégias de gestao.
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Apesar dos avancgos, o projeto enfrentou algumas limitagdes e desafios estruturais.
Uma das principais questdes foi a necessidade de uma manutencgao mais eficiente dos equi-
pamentos utilizados para a coleta de dados, o que comprometeu, em alguns momentos, a
continuidade do processo de avaliagcdo. Além disso, a falta de licitagdo para a aquisi¢ao de
novos equipamentos e a necessidade de uma metodologia de sensibilizacdo mais robusta
para o publico-alvo foram aspectos que exigiram atencado. Esses pontos precisam ser corri-
gidos para garantir a eficacia a longo prazo do @valie.

Portanto, embora o Projeto @valie tenha cumprido com seu objetivo de proporcio-
nar uma ferramenta de avaliagdo da gestédo publica, é evidente que para que seu impacto
seja plenamente aproveitado, sera necessario realizar ajustes estratégicos e operacionais.
A reorganizacao do processo, com énfase na manutencdo dos equipamentos, na aquisigao
de novos recursos e no fortalecimento da articulagéo entre as secretarias e os gestores, é
essencial para potencializar os resultados.

Em termos de pesquisas futuras, seria interessante investigar o impacto direto da
ferramenta de avaliagdo no processo de tomada de decisdao dos gestores municipais, anali-
sando como os dados coletados influenciam a priorizagéo de politicas publicas. Além disso,
estudos que explorem a ampliagdo do uso do @valie para outros servigos publicos além da
Saude e Turismo, assim como a sua adaptagao para diferentes contextos municipais, tam-
bém seriam relevantes para aprimorar a eficacia do projeto.
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