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APRESENTAGAO

Ao lancar o guia “Fiscalizando com o Cidadao no Foco”, o Tribunal de Contas
da Unido (TCU) reafirma mais uma vez o seu compromisso com o aprimo-
ramento da Administracdo Publica brasileira e avanca no sentido natural de
impactar diretamente a vida do cidad&o. Este guia expressa essa evolucao neces-
sdaria, orientando cada auditor e auditora a realizar acdes de controle capazes
de gerar resultados concretos, visiveis e significativos na vida das pessoas.

Nosso desafio ndo é apenas fiscalizar, mas transformar politicas publicas e ser-
vicos essenciais em melhorias concretas na saude, educacao, seguranca, mobi-
lidade e habitacdo, entre outras areas que importam ao bem-estar coletivo.
Para alcancar esse propésito, o guia estabelece principios claros, como impacto
social, empatia e senso de urgéncia, destacando-se por oferecer ferramentas
praticas que estimulam o didlogo e a cooperacdo com gestores publicos, socie-
dade civil e, principalmente, com o cidadao destinatario das politicas auditadas.

Desejo que este guia sejaum instrumento valioso em nossas maos, capaz de mate-
rializar o compromisso institucional do TCU de entregar valor publico real, e que
nossas fiscalizagdes, ao colocarem efetivamente o cidaddo no centro das aten-

coes, contribuam para uma administracdo publica mais inclusiva, justa e eficaz.

Vital do Régo
Presidente
Tribunal de Contas da Uniao






0 QUE E CIDADAO NO FOCO?

Amisséo institucional do Tribunal de Contas da Unido (TCU) é conhecida: apri-
morar a Administracdo Publica em beneficio da sociedade por meio do con-
trole externo. Mesmo com décadas de atuacdo consistente, ainda enfrentamos o
desafio de fazer com que nossas fiscalizacdes resultem em melhorias concretas
para o cidadao, especialmente em areas que afetam diretamente sua qualidade
de vida, como saude, educacdo, seguranca, habitacdo, mobilidade urbana e ser-
vicos essenciais.

Este guia foi criado para atender a Diretriz 1 do Plano de Gestao 2025-2027, Cidadao
no Foco. Seu propdsito é orientar vocé, auditor(a), a direcionar seu olhar de forma mais
atenta as dificuldades enfrentadas pelos cidadaos e a buscar intencionalmente solucoes
que promovam impacto na vida das pessoas. Ao focar no cidadao, aumentamos a rele-
vancia e a efetividade das auditorias, tornando ainda mais evidente o valor do nosso tra-
balho. Buscar inovacao e maior impacto social reforca e complementa nossas responsa-

bilidades tradicionais.

De acordo com o Decreto 9.203/2017, que dispde sobre a politica de governanca da
administracao publica federal direta, autarquica e fundacional, uma das diretrizes cen-
trais da governanca publica é a entrega de valor publico, entendido como:

produtos e resultados gerados, preservados ou entregues pelas atividades de
uma organizacao que representem respostas efetivas e Uteis as necessidades
ou as demandas de interesse publico e modifiguem aspectos do conjunto da
sociedade ou de alguns grupos especificos reconhecidos como destinatarios

legitimos de bens e servicos publicos.
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Paravocég, auditor(a), isso significair além da analise do funcionamento da burocracia
estatal, ampliando o foco da avaliagao para os resultados gerados pelas organizagoes
publicas. Trata-se de verificar em que medida esses resultados estao, de fato, produ-
zindo impactos concretos - perceptiveis ou ndo - que facam diferenca real e rele-
vante na vida das pessoas. Colocar o cidaddo no foco das acdes de controle envolve:

a. Avaliar de forma objetiva as reais necessidades do cidadao;

b. Identificar claramente quais demandas do cidadio precisam ser atendidas

pelas organizacdes auditadas;

c. Direcionar suas auditorias para assegurar que as politicas publicas benefi-

ciem efetivamente os grupos mais vulneraveis;

d. Priorizar auditorias que possam gerar impactos significativos na vida
das pessoas;

e. Detectar falhas estruturais que comprometem a qualidade e a equidade dos
servicos publicos, especialmente aquelas que afetam diretamente a populacéo

mais vulneravel;

f. Promover o didlogo e a colaboracdo entre gestores publicos, organizacoes
da sociedade civil e cidadaos, fomentando solucbes conjuntas e resultados pra-

ticos e sustentaveis.

Ao trilhar esse caminho, reafirmamos o compromisso do TCU com sua missao institu-
cional, assegurando que todas as suas funcoes essenciais continuardo sendo desempe-
nhadas com a mesma seriedade e exceléncia que marcaram sua trajetéria — agora, com
um foco ainda mais claro: melhorar a vida dos cidadaos.



Guia - Fiscalizagcdo com o cidadao no foco

QUEM E 0 CIDADAO?

N o contexto do controle externo, o cidaddo que vocé, auditor(a), deve consi-
derar é o destinatario dos servicos publicos ou o principal beneficiario das
politicas e programas auditados pelo TCU. Nas fiscalizacbes com cidadao no foco,
cabe a vocé identificar claramente as necessidades prioritarias dessas pessoas e
os problemas concretos que afetam seu bem-estar, agindo para propor melhorias
praticas para grupos especificos ou para a populacdo como um todo.

Cada fiscalizacao deve definir com clareza o problema a ser resolvido e identificar
precisamente quem sera beneficiado pelas acdes do Tribunal. E seu papel compre-
ender profundamente os problemas existentes em cada area, suas causas e conse-
quéncias, para atuar de forma objetiva e eficaz. Dessa forma, cada unidade técnica
podera realizar diferentes fiscalizacbes, beneficiando distintos grupos sociais, con-
forme suas necessidades especificas.

As acbes de controle devem ser direcionadas para fazer a diferenca na vida dos
cidadaos, especialmente dos mais vulneraveis. Cabe a vocé, auditor(a), avaliar se
os recursos publicos sdo aplicados para ampliar a equidade, a eficacia e a efeti-
vidade das politicas publicas. Em outras palavras, se as politicas impactam a vida
das pessoas sem “deixar ninguém para tras”, conforme orientam os Objetivos de
Desenvolvimento Sustentavel (ODS 2030) e as diretrizes da Organizacdo Inter-
nacional de Entidades Fiscalizadoras Superiores (Intosai). Essa abordagem for-
talece a inclusdo e o respeito a diversidade nas avaliacoes de politicas publicas,
contribuindo para reduzir desigualdades sociais.
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Em fiscalizagdes com cidadao no foco, equidade, eficicia e efetividade sao dimen-

soes prioritarias de avaliacdo. Contudo, economicidade e eficiéncia continuamrele-

vantes, uma vez que a utilizacado econ6émica e eficiente dos recursos publicos possi-

bilita ampliar a base de cidadaos beneficiados pelas politicas publicas.

A premissa de “ndo deixar ninguém para trds” torna sua atuacdo como auditor(a)
cada vez mais relevante ao destacar desigualdades no acesso aos servigos publicos.
Seu trabalho deve buscar promover resultados que alcancem especialmente grupos
historicamente marginalizados, independentemente de género, raca, classe social,
religido, deficiéncia, idade, localizacdo, orientacdo sexual ou qualquer outro fator
que gere exclusio.

Para isso, vocé, auditor(a), deve planejar, executar, comunicar e monitorar sempre
com base nas necessidades reais e prioritarias dos cidadaos. O objetivo é promover
resultados concretos, visiveis e duradouros, resolvendo problemas ou prevenindo
impactos negativos em suas vidas.

UM GESTOR OU SERVIDOR PUBLICO PODE SER CONSIDERADO
CIDADAQ NESTE CONTEXTO?

Diante de uma politica publica, de um lado esta o cidadao a quem ela se destina; de
outro, o gestor ou servidor publico que a operacionaliza como agente do Estado.
Nessa posicao, o gestor ou servidor ndo é considerado beneficiadrio da politica e,
portanto, ndo se enquadra como o cidadao que estara no foco da fiscalizacdo. Ainda
assim, trata-se de um ator relevante a ser considerado nas analises da equipe.

Contudo, quando esse gestor ou servidor publico, além de atuar como agente
do Estado, também é atingido pelos efeitos da politica como destinatario, ele

deve ser reconhecido como cidaddo beneficiario.

Por exemplo: um pesquisador vinculado a uma universidade publica pode ser,
ao mesmo tempo, agente do Estado e beneficidrio de uma politica publica. No
exercicio de suas funcoes académicas, ele atua como executor de politicas
educacionais e cientificas. No entanto, quando acessa bolsas de pesquisa,



programas de fomento ou infraestrutura financiada com recursos publicos —
como laboratérios,equipamentosouredesdecolaboracdo —eleestanaposicao
de beneficidrio de politicas publicas voltadas ao desenvolvimento cientifico e
tecnolégico. Nesses casos, o pesquisador deve ser considerado cidadao desti-

natario da politica, sendo legitimo inclui-lo no foco da fiscalizacao.






COMO 0 TCU CONTRIBUI PARA
MUDAR A VIDA DAS PESSOAS

P rocuramos contribuir, com o nosso trabalho, para transformar politicas e ser-
vicos publicos de modo a gerar valor real para a sociedade. No entanto, essa
transformacdo nem sempre acontece de forma direta, tampouco depende apenas
da decisdo da equipe de auditoria de buscar impacto social imediato.

Em grande parte dos casos, o tipo de contribuicao possivel depende do estagio
em que a politica ou o servico publico se encontra. Alguns programas ainda sdo
imaturos, apresentam falhas estruturais relevantes ou estdo mal adaptados as
necessidades da populacdo. Nesses casos, mesmo fiscalizacdes bem planejadas
dificilmente gerardo impacto direto e imediato na vida do cidad&o. J4 em politicas
mais maduras e com estrutura mais consolidada, é possivel que a atuacdo do TCU

contribua diretamente para mudancas percebidas pelos usuarios.

ESTAGIOS PRINCIPAIS DA CONTRIBUIGAO DO TCU

A atuacgao do TCU pode contribuir com a transformacao em dois estagios principais
da politica ou servico publico: melhoria estrutural da politica ou servico publico e
impacto ao cidaddo. Reconhecer essa légica ajuda a orientar o planejamento das fis-
calizacbes e a valorizar os diferentes tipos de resultado alcancados.
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MELHORIA ESTRUTURAL DA POLITICA OU DO SERVIGO

Ocorre quando a atuacao do TCU contribui para o fortalecimento de politicas, ser-

Vicos ou processos institucionais.

Essas melhorias estruturais criam as condicdes para que politicas publicas funcionem
melhor, com mais eficacia, equidade, eficiéncia, seguranga ou sustentabilidade. Cos-
tumam decorrer de ajustes promovidos por gestores em resposta a fiscalizacoes, reco-
mendacodes ou determinacoes do Tribunal.

Exemplos de melhoria estrutural:

Reorganizacao dos critérios de acesso a auxilios estudantis;

Reforco da seguranca cibernética em sistemas publicos;

Correcao de falhas em editais de concursos e programas sociais;

Integracao entre bases de dados que apoiam a execucao de politicas;

Aperfeicoamento da governanca de programas de habitacao;

e Melhoria na articulacdo entre Unido, estados e municipios em politicas
descentralizadas.

IMPACTO NA VIDA DO CIDADAO

Ocorre quando a atuacado do TCU contribui para uma mudanca real na situacdo de

vida dos cidadaos ou na sua experiéncia com servicos publicos.

Esse impacto pode ser percebido ou ndo pelos beneficidrios, mas se caracteriza por
alterar concretamente o acesso a direitos, a qualidade dos servicos ou as condicoes
de vida das pessoas.
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Figura 1 - Fiscalizacdo com cidadao no foco examina os estagios relacionados a entrega de
bens e servicos e as transformacdes percebidas pelos cidadaos.

Transformacodes
percebidas pelo
cidadao

Formulagéo da Arranjos Entregas de bens

politica institucionais e servicos

Melhoria estrutural Impacto na vida do cidadao

Fonte: Tribunal de Contas da Uniao.

Nota: Arranjos institucionais dizem respeito a estruturas, processos, mecanismos, principios, regras, normas que influenciam
a governanca em politica publica. Os arranjos podem ser formais ou informais, e devem ser considerados sempre que tiverem
influéncia na politica.

Exemplos de impacto:

e Reducio do tempo de espera para atendimento médico no SUS;

e Pagamento regular de beneficios que antes sofriam atrasos;

e Conclusao de obras de mobilidade urbana paralisadas;

e Diminuicao de alagamentos em areas urbanas apés retomada de obras de
drenagem;

o Ampliacido da cobertura de saneamento em comunidades vulneraveis;

e Ampliacdo do acesso a internet em regides antes desassistidas.
Nem toda fiscalizacdo alcanca o estagio do impacto, mas todas podem contribuir para
melhorias estruturais que o viabilizam no médio e longo prazo. Ter clareza sobre esses
estagios fortalece o foco no cidadao, valoriza os diferentes tipos de resultado que o TCU
pode produzir e ajuda as equipes a planejarem intervencdes mais realistas, efetivas e ali-

nhadas com o contexto de cada politica.

Embora todas as acoes de controle do TCU sejam realizadas em beneficio da socie-

dade, aquelas com cidadao no foco destacam-se por seu objetivo explicito de gerar

impacto na vida das pessoas.
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PERGUNTAS PARA ORIENTAR 0 TRABALHO AS NECESSIDADES DO CIDADAO

Para garantir que sua fiscalizacdo esteja verdadeiramente orientada ao impacto na vida
das pessoas, procure responder, desde a fase de definicdo da estratégia global do tra-
balho, as seguintes perguntas:

a. Qual é o problema enfrentado pelo cidadao?

b. Quem sdo os cidadaos diretamente afetados?

c. Quais sdo as principais causas do problema identificado?

d. Como a fiscalizacao pode contribuir para melhorias concretas na vida
dessas pessoas?

e. Quem sera responsavel por implementar as melhorias propostas?
f. Como o progresso na solucao do problema serd monitorado e avaliado?

Se as respostas forem claras e convincentes, hd uma boa chance de que o trabalho tenha
potencial real de gerar impacto na vida das pessoas.

Importante: As questdes de auditoria podem abordar tanto aspectos estruturais de poli-
ticas, servicos ou processos, quanto os efeitos gerados para os seus beneficiarios ou usu-
arios. Uma Unica questdo bem formulada, focada no impacto ao cidadao, ja é suficiente
para caracterizar a fiscalizacdo como centrada no cidadao.

Para apoiar vocé, auditor(a), na conducéo de fiscalizacbes com esse enfoque, este guia
apresenta um conjunto de principios praticos: os Principios |.D.E.A.I.S.




PRINCIPIOS PARA COLOCAR
0 CIDADAO NO FOCO

Os principios I.D.E.A.l.S. orientam sua atuacdo como auditor(a), ajudando vocé
a planejar e executar fiscalizacdes que tragam melhorias reais a vida dos cida-
daos. Aplicar esses principios de forma consciente e consistente proporciona maior
seguranca e clareza ao longo do processo, contribuindo para resultados mais efe-
tivos e significativos.

Figura 2 - Os principios I.D.E.A.LS

Impacto social

Discernimento

- 006000
Acao conjunta

Informacao acessivel

Senso de urgéncia

Fonte: Tribunal de Contas da Uniao.

Cada principio representa um elemento essencial para gerar impacto:

e Impacto social: orientar a fiscalizacdo para que seus produtos e resultados

potencializem a implementacao, pelos gestores publicos, de solucbes concretas

capazes de beneficiar diretamente a vida dos cidadaos.
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e Discernimento: realizar andlises técnicas e equilibradas para compreender pro-
fundamente os problemas, identificar causas fundamentais e propor solucoes via-
veis e efetivas, sempre considerando multiplas perspectivas e impactos.

e Empatia: compreender profundamente as necessidades e expectativas dos
cidadaos, bem como as restricdes enfrentadas pelos gestores publicos, para
manter essas percepcdes como guia em todas as etapas da fiscalizacdo.

e Acao conjunta: estimular a cooperacao efetiva entre auditores, gestores publicos,
cidadaos e demais atores para potencializar as oportunidades de mudancas concretas.

e Informacao acessivel: comunicar acoes realizadas e resultados obtidos as partes
interessadas de maneiratransparente, clara,simplese adaptadaacadapublico-alvo.

e Sensode urgéncia: atuar com agilidade e objetividade, reduzindo burocracias
desnecessarias e adotando postura pratica e resolutiva.

Esses principios devem ser considerados em todas as etapas do processo de fiscali-
zacdo: estratégia global, planejamento, execucao, comunicacio de resultados e monito-
ramento. Vocé pode utilizar a matriz abaixo como ferramenta pratica para refletir sobre
como incorporar os principios I.D.E.A.I.S. em cada fase do seu trabalho, garantindo uma
atuacdo alinhada ao proposito de colocar o cidadao no centro das acées do TCU.

Figura 3 - Matriz de aplicacao dos principios I.D.E.A.LS.

Estratégia . - Comunicacao Monitora-
Planejamento | Execucao
de resultados

Impacto Social
Discernimento
Empatia
Acio conjunta

Informacao
acessivel

Fonte: Tribunal de Contas da Uniéo.
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IMPACTO SOCIAL

As fiscalizacdes com cidaddo no foco devem orientar suas acdes e produtos
para potencializar aimplementacao, pelos gestores publicos, de solucbes con-
cretas capazes de beneficiar diretamente a vida dos cidaddos. Ao planejar,
executar, comunicar e monitorar as acoes, é essencial considerar como con-
tribuir para a melhoria concreta da qualidade de vida das pessoas, sobre-
tudo das mais vulneraveis, adotando indicadores que reflitam a perspectiva

dos préprios cidadaos.

Essa orientacdo deve levar em conta a relevancia social, os riscos envolvidos
e o potencial real de melhorias nos servicos publicos, alinhando-se, sempre
que aplicavel, aos objetivos da Agenda 2030 e aos seus principios essenciais:

Inclusdo e Nao Deixar Ninguém para Tras.

O Plano Estratégico do TCU (2023-2028) destaca a importancia da efetivi-
dade das politicas publicas, percebida pela sociedade por meio de iniciativas
Uteis e relevantes que visam ao bem comum, evitando a concretizacdo de pri-
vilégios para grupos especificos. O principio do impacto social promove uma
mudanca no paradigma das auditorias, destacando explicitamente a perspec-

tiva do cidadao sobre o valor gerado.

Para alcancar esse impacto, é fundamental considerar a equidade, reconhe-
cendo as diferencas e necessidades especificas dos diferentes grupos sociais.
A Estratégia de Controle de Equidade do TCU orienta vocé, auditor(a), a
aplicar critérios como pobreza, género, idade, deficiéncia, etnia e suas inter-

seccionalidades nas acdes de controle.

A Estratégia de Controle
de Equidade em Politicas Publicas

https://ir.tcu.gov.br/bad
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Exemplos de como adotar o principio do impacto social na pratica

a. Definir na Proposta de Fiscalizacio (PFIS) ou na estratégia global o impacto
social que se pretende com a acdo de fiscalizacao;

b. Esquematizar a politica publica para enxergar a légica da intervencao;

c. ldentificar os cidadaos afetados pelo problema e recortar o problema sob a

6tica do cidadao;

d. Identificar indicadores de impacto sob a 6tica do cidadao;

e. Colocar um campo no relatério denominado “Cidaddo no Foco”, em que se

esclarece o caminho a percorrer para buscar o impacto social;

f. Elaborar, além do relatério destinado a apreciacao pelo colegiado, um infor-
mativo cidadao para dar publicidade em linguagem simples e acessivel;

g. Realizar benchmarking nacional ou internacional sobre como outras institui-

coes de controle impactaram a vida do cidadao em temas especificos;

h. Induzir o controle social por meio da conscientizacdo dos cidaddos sobre seu
papel ativo no controle da qualidade dos servicos publicos prestados;

i. Ter flexibilidade para adaptar nossa atuacao as prioridades apontadas
pela sociedade, priorizando uma resposta agil e alinhada ao que o cidadao
considera essencial;

j- Identificar como medir e monitorar o progresso da resolucdo do problema;

k. Dar énfase nos resultados para a vida do cidadao na fase de monitoramento.

DISCERNIMENTO

O discernimento envolve realizar andlises técnicas e equilibradas para compreender
profundamente os problemas, identificar causas fundamentais e propor solucdes viaveis

e efetivas, considerando multiplas perspectivas e impactos.
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Para isso, vocé deve dividir problemas complexos em partes menores, selecionando o
recorte adequado para examinar causas, efeitos e conexoes. A equipe deve questionar
suas suposicoes e avaliar evidéncias rigorosamente, evitando conclusdes precipitadas e

propostas desvinculadas da realidade operacional dos gestores publicos.

Também é preciso entender como as politicas publicas funcionam, desde sua criacao
até a implementacdo e os desafios que os gestores enfrentam para entregar valor aos
beneficiarios. Esse conhecimento ajuda a contextualizar os problemas e a propor solu-
¢coes que considerem as limitacoes e oportunidades reais de melhoria da politica em

beneficio da sociedade.
Exemplos de como adotar o principio do discernimento na pratica
a. Exercer o julgamento profissional com um olhar para o cidadao;
b. Identificar os riscos que impactam a entrega de valor para o cidadao;
c. Reconhecer e evitar vieses institucionais, politicos, técnicos ou pessoais que
possam levar o auditor a definir, por conta prépria, o que é importante para o

cidadao, sem compreender sua perspectiva;

d. Realizar painéis de referéncia com especialistas para melhor entendimento

sobre o problema auditado e possiveis solucoes;

e. Avaliar o custo-beneficio das possiveis solucoes, considerando possiveis con-

sequéncias ndo intencionais adversas;

f. ldentificar quais solucdes ja foram adotadas pelo gestor e porque nao resol-

veram o problema.

EMPATIA

Empatia significa compreender profundamente as necessidades e expectativas dos
cidadaos, bem como as restricoes enfrentadas pelos gestores publicos, mantendo
essas percepcdes como guia em todas as etapas da fiscalizacdo. E importante reco-
nhecer especialmente os desafios enfrentados por grupos vulnerdveis ou historica-

mente discriminados.
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Ao levar em consideracao a dimensao da equidade no principio da empatia, as acoes de
controle se direcionam prioritariamente para intervencdes publicas que objetivam (ou
deveriam objetivar) aigualdade do exercicio de direitos. Ndo basta que cidadios tenham
direitos iguais (por exemplo, criancas com direito de acesso a escola publica e gratuita), o
mais importante é que tenham condicdes e oportunidades equivalentes para exercerem
esses direitos (por exemplo, educacio especial e inclusiva).

Ao adotar o principio da empatia, é fundamental reconhecer também as restricoes reais
dos gestores publicos, como limitagdes orcamentdrias e operacionais. A empatia possi-
bilita que sejam propostas recomendacdes realistas, concretas e alinhadas ao contexto
em que as politicas sdo implementadas.

Empatia ndo significa condescendéncia com resultados insatisfatérios, mas abertura
para reconhecer limitacdes reais e recomendar solucdes de implementacao viavel para
os gestores publicos que atendam aos interesses concretos dos cidadaos.

Exemplos de como adotar o principio da empatia na pratica

a. Ouvir os cidaddos por meio de mecanismos de participacdo cidada (consultar
o Referencial de Participacdo Cidada);

b. Utilizar dados de outras entidades que fazem a escuta do cidadao sobre o
tema para conhecer o problema pela sua 6tica;

c. Considerar as restricoes enfrentadas pelos gestores publicos para a imple-
mentacao de acbes que beneficiem diretamente os cidadaos;

d. Aplicar os métodos e procedimentos para o exame de equidade previstos na
Estratégia de Controle de Equidade em Politicas Publicas do TCU;

e. Conhecer ajornada do cidadao para obter determinado servico publico.

Referencial de
Participacao Cidada

https://ir.tcu.gov.br/b8v E
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AGAO CONJUNTA

A acdo conjunta implica a cooperacao efetiva entre auditores, gestores publicos, cida-
daos e demais atores para ampliar as chances de solucbes concretas e eficazes. Pro-
blemas complexos exigem uma abordagem colaborativa e transversal, com a identifi-
cacdo clara das responsabilidades dos atores da sociedade e de cada nivel de governo.

Paraque afiscalizacdo sejaefetiva, é essencial acolaboragcao entre 6rgaos publicos, socie-
dade civil, empresas, midia e cidadaos. Cada um contribui com perspectivas e recursos

que tornam as solucdes mais amplas, sustentaveis e adaptadas a realidade.
Exemplos de como adotar o principio da acdo conjunta na pratica

a. Realizar painéis de referéncia com partes interessadas para participar da

construcao da acdo de controle desde o planejamento;

b. Desenvolver trabalhos com outros tribunais de contas no ambito da Rede
INTEGRAR e em outros foruns para melhor atuacdo em temas amplos que

envolvem municipios e estados;

c. Trazer atores da sociedade para colaborar na anélise sobre os beneficios con-

cretos das fiscalizacoes na fase de monitoramento;
d. Enxergar o gestor como um parceiro para o enderecamento do problema;

e. Promover a cooperacao entre as unidades do TCU para desenvolver traba-

lhos complexos.

INFORMAGAO ACESSIVEL

Informacao acessivel significa comunicar acoes realizadas e resultados obtidos as partes
interessadas de forma transparente, clara, simples e adaptada a cada publico-alvo, facili-

tando a colaboracao eficaz e o engajamento continuo.

A fiscalizacdo deve gerar conhecimento claro, confidvel e acessivel, permitindo que os
diferentes atores compreendam o problema, acompanhem as solucdes propostas e se

engajem na busca por melhorias.
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Durante todo o curso da fiscalizacdo, a comunicacao das informacdes precisa ser trans-
parente, clara, confidvel e orientada para o uso pratico da informacao tanto pelos
6rgaos publicos quanto pelos cidadaos. Deve também ser precisa, pratica e adaptada a
diferentes publicos, facilitando a compreensao dos problemas, das solucoes e das acoes

necessarias para uma colaboracio eficaz.

Para isso, vocé, auditor(a), deve reconhecer cada publico envolvido com o problema
objeto da fiscalizacdo e suas necessidades de informacao. A informacao deve ser estru-
turada de forma a facilitar a acdo, ajudando os atores a identificarem claramente quais
passos precisam ser dados e como eles podem colaborar de maneira eficaz. A comuni-
cacao eficaz e adaptada as necessidades dos diferentes publicos é a chave para trans-

formar dados em acdes colaborativas e impactantes.
Exemplos de como adotar o principio da informacao acessivel na pratica:
a. Manter comunicacao ativa com partes interessadas desde o inicio;

b. Escrever relatérios e pecas de comunicacdo em linguagem simples e aces-

sivel para o cidadao;

c. Trazer na visao geral dos relatérios de fiscalizacao, sempre que aplicavel, a con-
textualizacdo de recortes ou critérios de equidade associados ao objeto fiscalizado;

d. Apresentar infograficos que resumem dados complexos do problema e da

politica publica de maneira visual,

e. Utilizar plataformas digitais interativas que possibilitem o acompanhamento

de fiscalizacoes em andamento ou finalizadas;

f. Desenvolver produtos diversos ao longo da fiscalizacdo para publicos dis-
tintos como Plenario, Congresso Nacional, cidadao e imprensa.

SENSO DE URGENCIA

O ritmo do setor publico muitas vezes ndo reconhece a urgéncia das necessidades do
cidadao. O auditor deve atuar com agilidade, objetividade, eliminando burocracias des-

necessarias e adotando uma postura resolutiva.



Guia - Fiscalizagcdo com o cidadao no foco

Vocé, auditor(a), deve identificar e priorizar, sempre que possivel, objetos de fiscali-
zacao que tém impacto direto e imediato na vida dos cidadaos. Isso significa concentrar
esforcos onde a demora na acdo pode resultar em prejuizos significativos para a popu-
lacdo. Em alguns trabalhos é possivel dividir o problema em partes menores para ende-
recar primeiro o que tem maiores consequéncias na vida do cidadao.

As acoes de controle devem ser conduzidas para responder com agilidade as demandas
sociais crénicas e as emergentes. Isso envolve a capacidade de mobilizar recursos e equipes
de forma eficiente, garantindo que as auditorias sejam iniciadas e concluidas em prazos que
permitam intervencoes oportunas e eficazes, especialmente nas causas raiz do problema.

O senso de urgéncia ndo deve ser confundido com pressa desordenada. Em vez disso,
representa um compromisso firme em fazer as coisas acontecerem dentro do tempo
necessario para que gerem impacto real. Isso implica planejar e executar acbes de
forma estratégica, garantindo que os resultados das fiscalizacées contribuam para a
melhoria dos servicos publicos e para o atendimento das demandas da sociedade de
modo mais tempestivo.

Exemplos de como adotar o principio do senso de urgéncia na pratica:
a. Recortar o problema do cidadado para atacar a causa raiz da demanda
mais urgente, permitindo que depois sejam realizadas acdes nos demais

assuntos do tema;

b. Construir com os gestores propostas de encaminhamento voltadas

para solucoes;

c. Utilizacdo de metodologias ageis desde o planejamento até o monitora-
mento da acdo;

d. Avaliar o custo-beneficio da auditoria, priorizando acdes com poten-
cial de gerar melhorias rapidas e significativas para o cidadao.






COMO COLOCAR 0 CIDADAO NO FOCO

ararealizar uma fiscalizacdo verdadeiramente centrada no cidad&o, vocé, auditor(a),

deve orientar de forma intencional cada etapa do seu trabalho para compreender e

contribuir com a solucdo de problemas que afetam diretamente a vida das pessoas.

Esse enfoque exige que vocé percorra um caminho estruturado em quatro etapas fun-

damentais, que se articulam entre si e devem ser conduzidas com clareza de propdsito:

1. Compreender o problema pela ética do cidadao, indo além dos dados
agregados para captar como o problema afeta concretamente diferentes
grupos sociais.

2. Avaliar aresposta do Estado, examinando se politicas, programas e servicos
publicos existentes estdo, de fato, enfrentando o problema de forma adequada,
oportuna e justa.

3. Construir solucoes com base em evidéncias, utilizando os achados da audi-
toria, pesquisas cientificas e boas praticas, e promovendo a construcdo colabo-
rativa das recomendacdes com gestores e representantes da sociedade.

4. Monitorar a implementacao e os efeitos das solucées, ndo apenas para
verificar o cumprimento formal das deliberacbes, mas para avaliar se o pro-
blema foi mitigado ou resolvido e se houve melhoria concreta na vida das
pessoas afetadas.
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Figura 4 - Etapas da fiscalizacao com o cidadao no foco.

Compreender o
problema pela ética
do cidadao

Monitorar a solucdo
do problema

Construir solucoes
com base em
evidéncias

Avaliar aresposta
do Estado

Fonte: Tribunal de Contas da Uniéo.

Ao longo desse percurso, aplique de forma consciente os principios I.D.E.A.LS.: Impacto
social, Discernimento, Empatia, Acdo conjunta, Informacao acessivel e Senso de urgéncia.
Esses principios ajudam vocé a manter o foco no cidadao, garantir coeréncia nas deci-

soes e aumentar a chance de promover mudancas reais e sustentaveis.

Sem percorrer essas etapas de forma integrada, intencional e sensivel a realidade social,
dificilmente uma fiscalizacdo alcancara impacto significativo. Por isso, cada etapa do
ciclo deve ser conduzida com responsabilidade, escuta ativa e clareza quanto ao propo-
sito final: melhorar a vida de quem mais precisa da acao do Estado.

A seguir, vocé conhecerd em detalhe cada uma dessas etapas e como aplica-las em
suas fiscalizacoes.

COMPREENDER 0 PROBLEMA PELA OTICA DO CIDADAO

Nesta etapa, vocé deve identificar com clareza qual € o problema publico e quem sao
os cidadaos diretamente afetados por ele. Dados estatisticos, estudos e pesquisas exis-
tentes podem oferecer uma base inicial valiosa — mas, na maioria das vezes, ndo bastam
por si sés. E preciso ir além da superficie dos nimeros e compreender como o problema
se manifesta na realidade vivida pelas pessoas.
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Paraisso, recorra a mecanismos de escuta qualificada e, sempre que possivel, envolva os
proprios cidaddos na construcao do diagndstico. Nao é necessario ouvir muitos — ouvir
bem é mais importante. Conversas com poucas pessoas diretamente afetadas podem
revelar aspectos decisivos que os dados agregados ndo mostram, trazendo cor, profun-

didade e humanidade a sua analise.

Ao combinar evidéncias objetivas com escuta atenta de quem vivencia o problema, vocé
consegue construir uma visao mais realista, empatica e (til para orientar decisdes e
intervencoes. Uma boa definicdo do problema, com a explicitacdo das relacdes de causa
e efeito, contribui diretamente para identificar solucdes concretas e compativeis com a

realidade social observada.

Técnicas Uteis:

1. Identificacdo dos grupos afetados e excluidos

e Vocé deve reconhecer os diferentes grupos populacionais impactados
ou deixados de lado por um problema publico. Essa etapa é essencial para
entender de quem é o problema, quais cidaddos sofrem mais intensamente
seus efeitos e quem serad potencialmente beneficiado com sua solucio.
Ela também permite revelar desigualdades, identificar vulnerabilidades e
garantir que sua auditoria leve em conta aqueles que normalmente ficam

fora do radar das politicas publicas.

2. Analise de reclamacdes e demandas cidadas

e Examine queixas, sugestoes, denlncias e manifestacdes expressas por
cidadaos por meio de canais formais ou informais. Essa andlise vai aju-
da-lo a detectar falhas persistentes, necessidades ndo atendidas e opor-
tunidades de melhoria em politicas e servicos publicos. Vocé pode identi-
ficar padrdes de insatisfacao, pontos de atrito na prestacao dos servicos
e expectativas ndo correspondidas, oferecendo pistas valiosas para a

definicdo do foco da auditoria.

3. Entrevistas com cidadaos

e Realize escuta qualificada com pessoas diretamente afetadas por um pro-
blema publico, por meio de conversas empaticas e estruturadas. Os relatos
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colhidos revelam experiéncias reais, ajudam vocé a captar as necessidades mais
profundas dos cidaddos e tornam visiveis aspectos do problema que nao apa-
recem em dados estatisticos. As entrevistas também contribuem para tornar
sua analise mais humana e ancorada na realidade vivida.

4.Observacao direta

e Acompanhe presencialmente a interacao dos cidaddos com politicas e ser-
vicos publicos, observando comportamentos, dificuldades enfrentadas, rea-
cOes espontaneas e condicoes do ambiente. Essa abordagem ajuda vocé a iden-
tificar barreiras de acesso, falhas na entrega do servico e incoeréncias entre o
planejado e o que realmente acontece na ponta, fornecendo uma perspectiva
concreta e detalhada para a avaliacdo da politica publica.

5. Andlise de pesquisas de satisfacao

e Interprete os dados coletados por meio de pesquisas aplicadas a usuarios de
servicos publicos, com o objetivo de avaliar o nivel de satisfacdo em relacdo ao
atendimento recebido, a qualidade da entrega e a percepcao de valor. Essa ana-
lise permite que vocé identifique pontos fortes e fracos da politica ou servico
avaliado, além de oferecer subsidios objetivos para comparacao entre unidades,
regides ou grupos sociais distintos. Também pode apontar se ha coeréncia entre
o que se prop0de entregar e o que, de fato, é vivenciado pelos cidadaos.

6. Mapa de empatia

e Use essa ferramenta visual para compreender o cidaddao em profundidade, a
partir da representacado do que ele vé, ouve, pensa, sente e faz. Ao sistematizar
essas dimensodes, 0 mapa de empatia vai ajuda-lo a identificar emocdes, expec-
tativas, frustracoes e necessidades, contribuindo para uma andlise mais sensivel
e realista do problema publico. Essa técnica é especialmente Util para colocar
vocé no lugar do cidadao e guiar decisbes que levem em conta sua perspectiva.

7.Personas
e Crie personagens ficticios, baseados em dados reais e relatos de cidadaos,

que representem diferentes perfis sociais afetados por uma politica ou ser-
vico publico. As personas ajudam vocé a visualizar concretamente como um
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problema ou uma solucao impacta a vida de pessoas com trajetérias e con-
textos distintos. Essa ferramenta contribui para tornar o foco da auditoria
mais humano, direcionar os pontos a investigar e identificar possiveis exclu-
sOes ou desigualdades no desenho ou na implementacio da politica.

8. Jornada do cidadao

® Mapeie as etapas percorridas por um cidadao ao tentar acessar e utilizar um
servico publico, desde a descoberta até o pds-atendimento. Essa ferramenta
permite que vocé revele onde surgem obstaculos, frustracoes, retrabalho ou
abandono - mas também onde existem boas praticas e experiéncias positivas.
Ao analisar essa jornada, vocé pode identificar pontos criticos que afetam a efe-
tividade do servico e sugerir melhorias que tornem a experiéncia do cidadao

mais fluida, acessivel e satisfatoéria.

9. Arvore de problema

e Utilize essa ferramenta visual para organizar e representar as causas e 0s
efeitos de um problema publico. Coloque o problema central no tronco, suas
causas nas raizes e seus efeitos nos galhos. Ao estruturar essas relacoes, vocé
podera identificar os fatores que contribuem para a situacao indesejada e os
impactos gerados por ela. Essa clareza é essencial para orientar aformulacido de
questoes de auditoria, selecionar indicadores relevantes e avaliar se as politicas

publicas estdo atacando as causas certas para gerar mudancas significativas.

10. Causas raiz (5 porqués)

e Aplique este método investigativo para identificar as causas mais profundas
de um problema publico, indo além dos sintomas aparentes. Pergunte “por qué?”
repetidamente - geralmente cinco vezes - pararevelar fatores subjacentes que
originam ou perpetuam o problema. Essa abordagem vai ajuda-lo a evitar ana-
lises superficiais e a focar nos elementos que realmente precisam ser enfren-
tados para promover mudancas duradouras nas politicas e servicos publicos.

11. Canvas do problema publico

e Use essa ferramenta visual estruturada para descrever de forma detalhada
um problema relevante para a sociedade. O canvas organiza informacdes
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essenciais,como a identificacdo dos grupos sociais afetados, suas principais difi-
culdades no acesso a politicas e servigos publicos e os fatores que agravam ou
aliviam a situacao. Além disso, permite que vocé reflita sobre caminhos para a
solucdo do problema, promovendo a colaboracao entre gestores publicos, cida-
daos e instituicoes de controle, como o TCU.

AVALIAR A RESPOSTA DO ESTADO

Nesta etapa, vocé deve avaliar como o Estado tem respondido ao problema vivido
pelos cidadaos, examinando politicas, programas ou servicos publicos relacionados.
Verifique se a intervencao publica esta orientada para resolver o problema de forma
eficaz, justa e oportuna.

Procure compreender alogica da intervencao: quais sdo os objetivos pretendidos, quais
caminhos foram escolhidos para alcanca-los, quem sao os atores envolvidos, como se
articulam e que recursos estdo sendo mobilizados. Analise também o que foi efetiva-

mente implementado e como essa resposta tem funcionado na pratica.

Avalie a resposta ndo apenas pela sua eficacia técnica, mas também sob a ética do
cidadao: ela é adequada as suas necessidades? Chega a tempo? Esta acessivel? Preste
atencio especial aos impactos sobre os grupos mais vulneraveis.

Identifique falhas, lacunas e pontos criticos — inclusive auséncia de politica, desconti-
nuidade de ac6es ou baixa articulacao entre os responsaveis — e busque compreender
por que a resposta tem sido insuficiente ou ineficaz, quando for o caso. Essa avaliacdo é
indispensavel para embasar recomendacdes que apontem solucdes vidveis e fortalecam
o papel do controle externo na geracao de valor publico.

Técnicas Uteis:

1. Teoria da Mudanca
e Vocé pode usaressatécnicaparadescrever como e por que se esperaalcancar
determinado impacto social. Ela ajuda a explicitar os objetivos da politica, os

pressupostos adotados, os resultados esperados em cada etapa e os riscos que

podem comprometer o sucesso da intervencao.
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2. Mapeamento de atores

e ldentifique quem sdo os principais envolvidos com a politica publica: 6rgaos
de governo, prestadores de servico, conselhos, organizacdes da sociedade civil,
entre outros. Entenda os papéis de cada um, como interagem e quais influéncias

exercem sobre os resultados.

3. Matriz RECI (Responsavel, Executor, Consultado, Informado)

e Utilize essa matriz para esclarecer os papéis e responsabilidades dos atores
em cada fase da politica ou servico. Isso facilita a analise de governanca, mos-
trando se ha sobreposicoes, lacunas ou indefinicdes que afetam a entrega de
valor ao cidadao.

4. Analise de desempenho da politica publica

e Vocé deve verificar se a politica estd atingindo seus objetivos e entregando
resultados relevantes. Avalie sua eficacia (o que entrega?), eficiéncia (a que
custo?) e impacto (o que muda na vida das pessoas?), combinando dados quan-

titativos e qualitativos.

5. Rodas de diagnéstico

e Organize encontros com especialistas, gestores publicos e representantes
da sociedade civil que conhecem ou vivenciam o problema publico para cons-
truir um diagndstico mais completo e realista sobre as politicas e os servicos
publicos existentes. Use esse espaco para avaliar como o Estado tem respon-
dido ao problema: o que funciona, o que ndo funciona, onde estio as falhas e
quais grupos sociais estdo sendo mais afetados. Aproveite para identificar bar-
reiras de acesso, desigualdades no atendimento e possiveis causas da ineficicia
ou insuficiéncia das acdes publicas.

6. Rastreamento de recursos e acoes
e Acompanhe o percurso dos recursos publicos — financeiros, humanos, mate-

riais — desde sua alocacao até a execucdo das acoes. Essa técnica permite iden-
tificar gargalos, atrasos, desvios de finalidade e oportunidades de melhoria.
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7. Mapa de processo

e Desenhe o fluxo real de funcionamento da politica ou servico: etapas, deci-
soes, documentos, interacoes. O mapa ajuda a visualizar disfuncées, retrabalho,
burocracias desnecessarias e barreiras que o cidaddo encontra na ponta.

CONSTRUIR SOLUGOES COM BASE EM EVIDENCIAS

Nesta etapa, vocé deve contribuir para a construcao de solucdes fundamentadas em evi-
déncias robustas e relevantes. Solucoes baseadas em evidéncias tém maior potencial
para resolver problemas publicos de forma eficaz, pois se apoiam em dados concretos,
experiéncias comprovadas e andlises sélidas. Essa abordagem evita decisdes baseadas

em “achismos”, reduz riscos de erros e aumenta a legitimidade das acdes propostas.

Vocé pode obter evidéncias por meio das fiscalizacdes que realizar, de estudos e pes-
quisas cientificas de qualidade, de boas praticas documentadas na literatura nacional e
internacional, bem como de relatérios do préprio TCU ou de outros érgados de controle.
E importante buscar essas informacdes de forma sistematica e rigorosa.

Ao planejar a fiscalizacao, construa uma estratégia com foco claro em gerar impacto
social. Essa estratégia deve estar ancorada na compreensao aprofundada do problema
pela 6tica do cidadao e nas deficiéncias e riscos envolvidos na resposta do Estado. Pai-
néis de referéncia e validacdo por instancias superiores ajudam a refinar essa estra-
tégia, que orientard a definicdo das questdes de auditoria e o detalhamento dos procedi-
mentos necessarios para respondé-las. Achados bem fundamentados serao a base para

propor solucoes efetivas.

Evite elaborar solucoes de forma isolada ou restrita a visoes técnicas internas. O
ideal é envolver gestores publicos, especialistas e representantes da sociedade civil
na construcao participativa das solucdes. Essa abordagem amplia a viabilidade das
propostas, fortalece o compromisso com sua implementacao e incorpora diferentes

perspectivas ao processo.

Busque dar transparéncia em relacdo ao processo de desenvolvimento de solucdes e
aos compromissos estabelecidos. Isso reforca a accountability e permite que o controle
social atue como aliado na efetivacao das mudancas recomendadas.
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Muitas fiscalizacdes se tornam longas e menos efetivas por falta de entendimento prévio
suficiente, resultando em estratégias de baixo impacto. A fiscalizacdo, nesse contexto,
deve ser entendida como uma oportunidade para aprofundar esse entendimento e pro-
duzir achados relevantes que permitam ao TCU emitir recomendacdes eficazes e viaveis.
Isso exige incorporar a perspectiva do cidaddo desde o diagndstico, analisar com pro-
fundidade as causas dos problemas e propor solucoes realistas, construidas em parceria

com os gestores publicos.
Técnicas Uteis:
1. Estratégia de Fiscalizacao para Impacto Social

e Ferramenta essencial na etapa inicial do planejamento, que ajuda vocé a
definir, em nivel estratégico, os parametros fundamentais para organizar a fis-
calizacao com foco em impacto social. A estratégia oferece uma visao geral do
problema, os principais grupos sociais afetados, os indicadores que permitirdao
acompanhar a evolucado do problema e os potenciais beneficios para os cida-
daos. Ela também delimita o escopo da atuacao, identifica aspectos prioritarios
aavaliar, atores-chave a envolver e resultados esperados. Para construi-la, pro-
mova uma conversa estruturada com colegas e especialistas que possam con-
tribuir com diferentes visoes. Valide a estratégia com as instancias superiores
antes de detalhar o planejamento da auditoria. Uma estratégia bem formulada
orienta todas as decisdes subsequentes da equipe.

2. Acompanhamento Agil

e Adaptacao de metodologias ageis para conduzir fiscalizacdes em contextos
dindmicos. Diferentemente de abordagens tradicionais, que demandam o pla-
nejamento completo do trabalho antes da execucdo, o acompanhamento agil
se organiza em ciclos curtos (sprints) de duas a quatro semanas. A cada sprint,
vocé e sua equipe aprofundam aspectos especificos da politica ou servico fisca-
lizado, analisam evidéncias e compartilham os aprendizados com os gestores
publicos, estimulando melhorias continuas ao longo do processo. Essa abor-
dagem favorece ajustes rapidos, mantém o foco no impacto e fortalece a cola-
boracao entre auditoria e gestao publica.
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3. Oficina de construcio de recomendacoes

e Promova uma oficina participativa para qualificar a elaboracao das recomen-
dacdes da auditoria. Relina representantes da gestdo publica, especialistas no
tema e, sempre que possivel, representantes da sociedade civil diretamente
impactados pelo problema. A oficina deve partir dos achados identificados na
auditoria e de boas praticas para, em seguida, explorar conjuntamente as pos-
siveis solucdes, avaliando sua viabilidade técnica, juridica, financeira e politica.
Essa pratica favorece o alinhamento com os responsaveis pela implementacao,
aumenta a probabilidade de aceitacdo das recomendacdes e enriquece o con-

teldo com saberes técnicos e vivenciais.
4. Informativo cidadao

e Produzaversodes acessiveis dosrelatérios de auditoria, escritos em linguagem
simples, para promover transparéncia e controle social. Coloque apenas as
informacoes necessarias para que qualquer cidaddao com nivel de escolaridade
equivalente ao ensino médio possa compreender o que o TCU fiscalizou, o que
descobriu, quais as solucdes propostas e quem sdo os responsaveis por imple-
menta-las. Destaque que beneficios a sociedade terd com a implementacao

bem-sucedida da solucao.

MONITORAR A SOLUGAO DO PROBLEMA

Para concluir o ciclo de fiscalizagcdo com cidadao no foco, vocé deve monitorar a imple-
mentacao das solucdes propostas e os resultados obtidos. Ndo basta emitir recomenda-
coes e determinacdes sem retornar posteriormente para verificar se foram cumpridas e

se geraram beneficios concretos para os cidadaos afetados pelo problema.

O monitoramento deve ir além da verificacdo formal do cumprimento das deliberacoes
do TCU. Avalie se houve mudanca real na situacao enfrentada pelos cidadaos e se o
problema foi mitigado ou solucionado. Para isso, utilize os mesmos indicadores defi-
nidos no inicio da fiscalizacdo para acompanhar a evolucio do problema e dos servicos

ou politicas publicas correspondentes.

Procure manter uma proximidade ativa com os gestores publicos responsaveis, mesmo

fora dos momentos formais de monitoramento. Demonstrar interesse genuino pelos
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resultados pode estimular o comprometimento dos gestores com a implementacao das

solucdes, sem pressiona-los de maneira indevida.

Sempre que possivel, busque envolver os cidadaos no monitoramento. Eles podem
observar ereportar aspectosimportantes dos servicos publicos que estdo forado alcance
direto do TCU, fortalecendo o controle social e aumentando a eficicia da fiscalizacao.

Por fim, lembre-se de que o objetivo final do monitoramento é garantir melhorias con-
cretas na vida das pessoas. O ciclo, que pode ser percorrido mais de uma vez para um
dado problema publico, sé sera plenamente concluido quando houver evidéncias claras
de que as intervencoes realizadas resultaram em impactos positivos para os cidadaos.

Técnicas Uteis:

1. Monitoramento com foco na resolucio do problema

e Acompanhe, no momento certo, a implementacao das solucdes propostas
na auditoria. V4 além da verificacdo formal do cumprimento das deliberacoes
e avalie se o problema que motivou a fiscalizacdo foi de fato mitigado ou resol-
vido. Use os mesmos indicadores definidos no inicio do trabalho para comparar
a situacdo antes e depois da intervencao. Mantenha o foco no que realmente
importa: as mudancas concretas na vida dos cidad3os.

2. Monitoramento cidadao

e Crie canais para que cidadaos e organizacdes da sociedade civil possam con-
tribuir com o monitoramento das solucées adotadas. Estimule-os a observar e
relatar mudancas percebidas no servico publico, especialmente em aspectos
que escapam ao olhar institucional. Incorpore essas percepcoes aos relatérios
de monitoramento e use-as como insumo em futuras fiscalizacdes. Essa escuta
ativa fortalece o controle social e amplia a inteligéncia coletiva aplicada ao
problema.

3. Conversando com o cidadao

e Compartilhe com a sociedade, de forma clara e acessivel, os avancos obtidos
com a implementacao das recomendacdes. Adapte o contetido do informativo
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cidadao para midias digitais e redes sociais, usando linguagem simples, recursos
visuais e exemplos concretos. Mostre o que mudou nas politicas e servicos
publicos gracas ao trabalho do TCU em parceria com os gestores. Essa comu-
nicacdo transparente reforca a legitimidade da atuacdo do controle externo e
estimula o engajamento da populacéao.

Saiba mais sobre todas
as técnicas no site
Cidadao no Foco

https://ir.tcu.gov.br/b91

AVALIANDO SE ORGANIZAGOES PUBLICAS MANTEM O CIDADAO NO FOCO

Verificar se os 6rgaos e entidades publicas colocam o cidaddo no centro de suas acoes
€ uma das formas mais poderosas de o TCU influenciar positivamente a administracao
publica. Essa verificacdo permite ir além da andlise de regularidade e economicidade,
voltando-se ao que realmente importa: a qualidade das politicas e servicos publicos
entregues a populacdo. Também orienta os gestores a ajustarem seus sistemas internos
de planejamento, gestao e controle para ampliar o impacto positivo na vida dos cidadaos.

A Lein® 13.460/2017, que trata da participacao, protecao e defesa dos direitos do usu-
ario dos servigos publicos, afirma com clareza que os servicos devem ser prestados com
base em principios como foco no usuario, transparéncia, avaliacdo continua e compro-
misso com resultados. Ela estabelece o dever dos érgaos de escutar o cidadao, infor-
ma-lo com clareza e prestar servicos com padroes definidos de qualidade. Esses padroes
devem ser ndo apenas definidos, mas também conhecidos pelos usuarios e monitorados
continuamente pelos gestores. Avaliar o cumprimento dessa lei, portanto, € um campo

fértil para fiscalizacbes com alto potencial transformador.

Ao examinar se e como os jurisdicionados escutam os cidadaos, medem a satisfacdo com
os servicos, promovem melhorias com base em evidéncias e atuam com foco em resul-
tados sociais, 0 TCU atua como indutor de uma administracao publica mais responsiva,

orientada a entregas relevantes e justas.
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Unidades técnicas que adotam esse enfoque ampliam o valor de suas fiscalizacoes, pois
ajudam a alinhar o funcionamento do Estado as reais necessidades da populacao. Por
exemplo, auditorias que analisam a experiéncia do cidaddao em servicos de salde, edu-
cacdo ou seguranca tém contribuido para ajustes concretos nos fluxos de atendimento,
na escuta de usudrios e no uso de indicadores mais relevantes para a tomada de deciso.
E uma forma concreta de o TCU exercer seu papel constitucional com mais relevancia,
sendo ponte entre o cidadao e um Estado mais efetivo. O site Cidaddo no Foco traz papéis

de trabalho para auxiliar as equipes de fiscalizacdo nessa tarefa.

0 QUE NAO E FISCALIZAGAO COM CIDADAO NO FOCO

Embora todo trabalho do TCU tenha por finalidade gerar valor publico, nem toda fis-
calizacao proporciona impacto direto na vida das pessoas. Para identificar quando o

cidadao nao esta no centro da acao, é possivel observar alguns sinais.

Se a fiscalizacdo estiver voltada apenas para a melhoria da burocracia estatal, sem
conexao clara com problemas vivenciados pela populacdo e com o impacto dos servicos
publicos na vida das pessoas, é sinal de que o cidaddo ndo esta no foco.

Outro indicio é quando o processo de fiscalizacdo ignora a perspectiva da popu-
lacdo — seja pela auséncia de escuta cidada, de analise da experiéncia do usuario ou
de reclamacées. E importante lembrar, no entanto, que cidadio no foco nio se con-
funde com participacdo cidada. Fiscalizacbes com cidadao no foco tém como pro-
pdsito contribuir para gerar impacto positivo direto — ou evitar impacto negativo

direto — navida das pessoas.

Ja a participacao cidada, conforme o Referencial de Participacdo Cidada do TCU, é
o envolvimento da populacdo no controle das politicas publicas para impulsionar a
melhoria dos servicos prestados a sociedade. Nem todas as fiscalizacdes com cidadao no
foco utilizardao mecanismos de participacao cidada. A participacdo, embora ndo seja obri-
gatéria, pode agregar legitimidade, qualidade e foco a fiscalizacao.

Além disso, quando os relatérios sdo complexos e dificeis de compreender, sem explicar
claramente como as mudancas propostas vao melhorar a vida do cidadao, o foco no
cidadao esta ausente. O mesmo ocorre quando a fiscalizacdo se encerra sem propor

acoes concretas para resolver problemas reais enfrentados pela populacao.



Por isso, ja representa um avanco significativo quando as equipes conseguem, desde o

inicio, mapear claramente o impacto desejado na realidade do cidadao.

Quadro 1 - Como distinguir uma fiscalizacdo com cidadao no foco.

E fiscalizacdo com cidad3o no foco quando...

NAO E fiscalizacdo com cidadao no foco quando...

Parte de problemas reais vivenciados pela
populacéo.

Parte de questdes operacionais, processuais ou
procedimentais sem conexao direta com a vida
das pessoas.

Busca gerar impacto direto ou evitar
impacto negativo na vida do cidadéo.

Nao considera o efeito das politicas e servicos
sobre a vida das pessoas.

Compreende o problema sob a 6tica do
cidadéo para, a partir disso, analisar a sufici-
éncia daresposta do Estado.

Ignora a experiéncia do usudrio com a politica ou
servico publico.

Aplica os principios I.D.E.A.l.S. na
fiscalizacao.

Atua sem considerar impacto social, empatia e
discernimento, entre outros principios.

Comunica o trabalho e seus resultados de

forma clara, acessivel e adaptada ao publico.

Produz relatorios dificeis de entender, sem cla-
reza sobre como as propostas beneficiardo o
cidadao.

Propde solucdes viaveis construidas com os
gestores e monitoradas com foco na reso-
lucdo do problema.

Encerra o trabalho sem propor acées con-
cretas para resolver problemas enfrentados pela
populacéo.

Pode ou ndo incluir mecanismos de partici-
pacao cidada, mas sempre visa o beneficio
direto ao cidadao.

Nao visa gerar impacto social, ainda que utilize
mecanismos de participacado cidada.

Fonte: Tribunal de contas da Unido




CONCLUSAO

Aadogéo de uma abordagem proativa e inclusiva é essencial para que pos-
samos efetivamente beneficiar o cidadao brasileiro por meio de nossas
fiscalizacOes. Para isso, é importante levar em consideracdo os principios
I.D.E.A.1.S para colocar o cidadao no foco aplicando as ferramentas recomen-

dadas de forma apropriada.

Além disso, devemos estar preparados para enfrentar os desafios de comunicacao
e engajamento, garantindo que as informacdes coletadas sejam utilizadas de forma
eficaz e que as demandas dos cidadaos sejam respondidas de maneira tempestiva e
adequada. A humildade para ouvir as necessidades reais dos cidadaos e a capacidade
de adaptacado as mudancas sao elementos-chave para o sucesso das iniciativas com
o cidadao no foco.

A diretriz do cidadao no foco exigird um esforco continuo de melhoria e ino-
vacdo por parte do TCU e de vocé, auditor(a), para que possamos fazer a dife-
renca na nossa sociedade com a promocao de impactos positivos e duradouros
na vida dos cidadaos brasileiros.
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