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Conselho de Usuarios
DE SERVICOS PUBLICOS

Estado de Mato Grosso do Sul

OFICIO N2 001/2026
Campo Grande — MS, 06 de margo de 2026

Ao Senhor

Carlos Eduardo Girao de Arruda

Controlador Geral do Estado

Controladoria-Geral do Estado de Mato Grosso do Sul
Campo Grande — MS

Assunto: Apresentacdo de Memoria Institucional, Expectativas Institucionais e
Proposta de Plano de Acdo do Conselho de Usuarios de Servicos Publicos

Senhor Controlador Geral,

Cumprimentando-o cordialmente, venho, na qualidade de Presidente do Conselho de
Usuarios de Servicos Publicos do Poder Executivo do Estado de Mato Grosso do Sul,
apresentar a Vossa Senhoria manifestagdo institucional deste colegiado, bem como
proposta inicial de diretrizes para o desenvolvimento de suas atividades.

A construcdo de instrumentos de participacdo da sociedade na administracdo publica
encontra fundamento na Constituicao da Republica Federativa do Brasil de 1988, que
consolidou importantes principios relacionados a democracia participativa, a
transparéncia e ao fortalecimento das instituicdes publicas.

A partir desse marco constitucional, diversos instrumentos de governanca e
participacdo social foram sendo desenvolvidos no ambito da administracdo publica
brasileira, com o objetivo de aproximar o Estado da sociedade e promover a melhoria
continua dos servicos publicos.

Nesse contexto, destaca-se a promulgacdo da Lei n? 13.460/2017, que dispde sobre a
participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usudrios dos servicos publicos da
administracao publica.

A referida legislacdo estabeleceu diretrizes relevantes para a ampliacdo da escuta dos
usuarios dos servicos publicos, incentivando a criacdo de instrumentos institucionais
voltados a avaliacdo da qualidade dos servicos prestados pelo Estado.

No ambito do Estado de Mato Grosso do Sul, observa-se importante evolugado
institucional com a consolidacdo da Controladoria Geral do Estado de Mato Grosso do
Sul, 6rgao central do sistema de controle interno do Poder Executivo Estadual,
responsavel por atividades estratégicas relacionadas a auditoria governamental,
ouvidoria, transparéncia publica, governanca e integridade na administracdo publica.
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Conselho de Usuarios
DE SERVICOS PUBLICOS

Estado de Mato Grosso do Sul

A atuacdo da Controladoria-Geral do Estado tem contribuido para o fortalecimento da
gestdo publica, para a prevencdo de irregularidades, para a promocdo da transparéncia
e para o estimulo a participacao social na avaliagdao dos servicos publicos.

Nesse ambiente institucional, o Estado de Mato Grosso do Sul vem implementando
instrumentos relevantes para aprimorar a relacdo entre administracdo publica e
usuarios dos servigos publicos, entre os quais se destacam:

— o funcionamento das ouvidorias publicas;

—a implementacao das cartas de servigos aos usuarios;

— 0s mecanismos de avaliacdo e pesquisas de satisfacdo dos usuarios;
— as iniciativas voltadas a transparéncia e governanca publica.

Essas ferramentas permitem a coleta de informagdes relevantes sobre a percepcdo da
sociedade em relagdo aos servigos publicos prestados pelo Estado, contribuindo para o
aprimoramento das politicas publicas e para a melhoria da gestdo administrativa.

Como desdobramento desse processo institucional, foi instituido o Conselho de
Usudrios de Servicos Publicos do Poder Executivo Estadual, regulamentado pelo
Decreto Estadual n? 15.658/2021, com o objetivo de ampliar a participagdo social na
avaliacdo e na melhoria dos servigos publicos.

A criacdo deste Conselho representa importante avanco no fortalecimento da
democracia participativa e no aperfeicoamento dos mecanismos de didlogo entre o
Estado e a sociedade.

Nesse sentido, entende-se que a atuacdo do Conselho de Usuarios deve ocorrer em
permanente didlogo institucional com a Controladoria-Geral do Estado, considerando
as ferramentas ja existentes para a escuta e andlise das manifestacées dos usuarios
dos servigos publicos.

A partir das informacOes provenientes das ouvidorias, das cartas de servicos e das
pesquisas de satisfacdo dos usudrios, o Conselho poderd contribuir para sistematizar
percepcdes da sociedade, identificar oportunidades de melhoria e colaborar para o
aprimoramento continuo da prestacao dos servicos publicos.

Considerando tratar-se de instrumento relativamente recente no cendrio da
administragdo publica brasileira, a consolidagdao do Conselho de Usudrios no Estado de
Mato Grosso do Sul apresenta-se como oportunidade relevante para o
desenvolvimento de boas praticas de participacao social, podendo inclusive contribuir
para a construcdo de experiéncias institucionais que sirvam de referéncia para outros
entes federativos.

Nesse contexto, a Presidéncia do Conselho apresenta, para apreciacdo de Vossa
Senhoria, proposta inicial de diretrizes para a organizacdo das atividades do colegiado.
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Conselho de Usuarios
DE SERVICOS PUBLICOS

Estado de Mato Grosso do Sul

Proposta de Plano de A¢do Inicial do Conselho
(Sugestao da Presidéncia para anadlise da ControladoriaGeral do Estado)

Com o objetivo de estruturar o funcionamento institucional do Conselho de Usudrios
de Servicos Publicos do Poder Executivo do Estado de Mato Grosso do Sul, apresenta-
se proposta inicial de plano de acdo para organizacdo das atividades do colegiado.

A proposta considera o carater colaborativo e institucional do Conselho, bem como a
importancia de sua atuagao integrada as estruturas de governanga ja existentes no
ambito da administragdo publica estadual.

Organizagao institucional do Conselho

Estruturar os processos administrativos e institucionais necessarios ao funcionamento
regular do Conselho, incluindo a organizacdo das reunides ordindrias, a sistematizacao
das atas e deliberacGes e a definicdo de canais institucionais de comunicacdo que
assegurem transparéncia as atividades desenvolvidas pelo colegiado.

Capacitacao institucional dos conselheiros

Propor a realizagao de programa de capacitagao institucional dos conselheiros, com
apoio da Controladoria-Geral do Estado, com o objetivo de qualificar a atuacdo do
colegiado e ampliar o conhecimento dos conselheiros acerca do funcionamento da
administragdo publica.

Entre os temas sugeridos para essa capacitagdo destacam-se:

— legislagdo relacionada aos servigos publicos;

— funcionamento da administracdo publica;

— mecanismos de participacdo social e controle social;
— funcionamento das ouvidorias publicas;

— governanca e transparéncia publica.

Sugere-se que a estruturacdo dessa proposta de capacitacdo seja conduzida pela
Presidéncia do Conselho, com apoio institucional da Controladoria-Geral do Estado.

Integracao institucional com areas estratégicas da Controladoria
Promover didlogo institucional entre o Conselho de Usudrios e as areas estratégicas da

Controladoria-Geral do Estado, especialmente aquelas relacionadas a escuta da
sociedade e a melhoria da gestdo publica.
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Estado de Mato Grosso do Sul

Nesse sentido, entende-se relevante a integracdao com areas como:

— Ouvidoria-Geral do Estado
— Auditoria-Geral do Estado
— Governanga e Compliance
— iniciativas de transparéncia publica.

Essa aproximagdo institucional podera contribuir para que as contribui¢des do
Conselho dialoguem com os processos de aperfeicoamento da gestdo publica estadual.

Avaliacdo da qualidade dos servigos publicos

Promover reflexdes e andlises sobre a qualidade dos servicos publicos estaduais,
considerando diferentes fontes de informacdo disponiveis, entre elas:

— manifestacdes registradas nas ouvidorias publicas;
— percepgdes e experiéncias relatadas pelos usudrios;
—indicadores institucionais disponiveis na administracdo publica.

A partir dessas informagdes, o Conselho podera contribuir com sugestfes e
recomendacdes voltadas ao aprimoramento continuo dos servicos publicos oferecidos
a sociedade.

Dessa forma, submete-se a presente proposta de alinhamento institucional a
apreciacao de Vossa Senhoria, com o objetivo de estabelecer bases colaborativas para
o desenvolvimento das atividades do Conselho de Usudrios de Servigos Publicos no
Estado de Mato Grosso do Sul.

Renovo votos de elevada consideracao e coloco-me a disposicdo para contribuir com o
fortalecimento das praticas de governanca publica, transparéncia e participacao social
no ambito da administracao publica estadual.

Atenciosamente,

Luciane Costadele
Presidente
Conselho de Usuarios de Servigos Publicos
Estado de Mato Grosso do Sul
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