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CONSELHEIRO SEBASTIAO CARLOS RANNA DE MACEDO - OQUVIDOR
SERVIDORES:

ALICE MARIA MOREIRA SALLES - COORDENADORA
ANDREA NORBIM BECONHA - COORDENADORA
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MARIALVA NOGUEIRA DIAS DAROZ
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PEDRO RAMOS PACHECO

VISAO ESTRATEGICA

MissAo
Contribuir para o aperfeicoamento da gestdo dos recursos publicos por meio da
promocao do exercicio do controle social e do acesso a informacao.

VisAo
Ser reconhecida como canal efetivo de comunica¢cao com o cidadao e como entidade de

fomento ao controle social e transparéncia.
VALORES

Independéncia

Atuar com autonomia para o pleno exercicio da missao.
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Etica
Agir com integridade, respeitar as leis, os principios morais e as regras do bem proceder

referendadas e aceitas pela sociedade.

Profissionalismo
Atuar de forma técnica, competente, responsavel, imparcial, coerente, respeitosa,

objetiva e comprometida com a missao institucional.

Respeito ao cidadao

Valorizar cada anseio do publico interno e externo junto ao TCEES.

Sigilo profissional

Agir com responsabilidade ética e respeito na busca das informagdes solicitadas.

Transparéncia
Divulgar com clareza as ag6es e resultados, garantindo o cumprimento da Lei de Acesso
a informacao e disposi¢cdes referentes ao Portal da Transparéncia.

Integracao
Promover a unidade, a harmonia e a troca de experiéncias entre as Ouvidorias dos

Tribunais de Contas.

Responsabilidade Social
Realizar a conscientizacao social, a fim de que o cidadao se sinta mais capacitado para

falar, sugerir, apontar falhas, propor solugdes.

Exceléncia de desempenho

Alcancar resultados de forma tempestiva com eficiéncia.

Efetividade
Atuar com foco nos resultados, prezando pela qualidade do servico, assegurando o

cumprimento da missdo e a exceléncia da imagem institucional.
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APRESENTACAO

Prevista nos artigos 72, da Lei organica (Lei Complementar n® 621/2012) e do Regimento
Interno deste Tribunal de Contas (Resolucao TC n® 261/2013), a Ouvidoria do Tribunal
de Contas do Estado do Espirito Santo (TCEES) foi criada no ano de 2013, com a
importante funcao de promover a coparticipacao dos cidadaos no exercicio do controle
da Administracédo Publica, constituindo-se como canal de comunicacao entre o Tribunal
de Contas e a sociedade.

Em 27 de maio de 2014, foi editada a Resolugdo TC n® 274 que aprovou a estrutura, e
regulamentou a organizagao e o funcionamento da Ouvidoria do TCEES.

A Ouvidoria do TCEES deve atuar na defesa dos principios constitucionais da legalidade,
moralidade, publicidade, impessoalidade e eficiéncia, aplicaveis a Administracéo
Publica. Deve ainda, prezar pelo respeito ao cidadao que demanda seus servicos, e se
pautar nos valores da independéncia, ética, profissionalismo, sigilo profissional,
transparéncia, responsabilidade social, exceléncia no atendimento e efetividade,
garantindo uma resposta tempestiva, clara e objetiva, permitindo o fortalecimento da
imagem institucional e, consequentemente, a aproximacao do Tribunal com a sociedade

e 0 exercicio do controle social.

A partir de 1° de janeiro de 2018, entrei em exercicio com Conselheiro Ouvidor, para o
biénio 2018-2019, de acordo com o disposto no art. 19, § 12, do Regimento Interno desta
Corte de Contas. E conforme, disposto no inciso X, do art. 24, do supracitado dispositivo,
apresento o relatério circunstanciado das atividades realizadas pela Ouvidoria do TCEES
no exercicio de 2019.

SEBASTIAO CARLOS RANNA DE MACEDO
Conselheiro Quvidor
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1. ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

Apresenta-se, a seguir, uma sintese das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria no

exercicio de 2019.

Os trabalhos desenvolvidos pela unidade estdo em consonancia com as diretrizes
emanadas da Lei Orgéanica do TCEES, Regimento Interno do TCEES e Resolucao TC
n® 274, de 27 de maio de 2014, bem como, com as resolu¢des da Atricon e com 0s
critérios de Avaliacdo do “Marco de Medicdao de Desempenho — Qualidade e Agilidade
dos Tribunais de Contas do Brasil (MMD-QATC), com o Plano Estratégico 2016-2020 e
o Plano de Gestao 2018-2019 desta Corte de Contas.

1.1. RECEBIMENTO DE MANIFESTACOES

A Ouvidoria, no uso de suas atribuigdes, recebe, trata e responde as seguintes
categorias de demandas:
e Manifestacées tipicas de Ouvidoria, que se traduzem em elogios, sugestdes,
solicitacbes, reclamacdes e noticias de irregularidade, conforme estabelece o art.
19 da Resolucao TC n® 274/2014;
e Manifestacbes oriundas da Lei de Acesso a Informacao (Lei n® 12.527/2011),
através do Servigco de Informagdes ao Cidadao, nos termos do art. 24, inciso IX,

do Regimento Interno desta Casa.

No exercicio de 2019, a Ouvidoria do TCEES, no desempenho de suas atividades,
recebeu 542 manifestacoes, provenientes de entidades jurisdicionadas, servidores,
pessoas juridicas e demais cidaddaos como um todo, sendo 467 manifestacoes tipicas

de Ouvidoria e 75 manifestacoes oriundas da Lei de Acesso a Informacao.
Em comparagéo a 2018, houve um aumento de 34,5% no numero de manifestacoes

recebidas, sendo 37,5% nas manifestacdes tipicas de Ouvidoria e 19% nas

manifestagdes oriundas da Lei de Acesso a Informacao.
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Este aumento esté relacionado a utilizagdo de ferramentas tecnoldgicas interativas que
contribui para uma melhor comunicacdo com o cidaddo, como também com o
aprimoramento das respostas, demonstrado pelos indices alcan¢ados nos indicadores
de desempenho “indice de atendimento aos prazos de resposta s demandas da
Ouvidoria” e “Indice de satisfagdo do usuario sobre o atendimento prestado pela

Ouvidoria”.

Tal acréscimo também evidencia o empenho da Ouvidoria do TCE-ES que vem atuando
para ser reconhecida como canal efetivo de comunicacdo com o cidaddo e como

entidade de fomento ao controle social e transparéncia.
1.1.1 Manifestacoes tipicas de Ouvidoria

As demandas tipicas de Ouvidoria sdo recebidas por meio dos seguintes canais de
comunicacao disponibilizados ao cidadao, conforme dispde o art. 15 da Resolucdo TC
n® 274/2014:

e Sistema “Conta pra gente” (https://www.tce.es.gov.br/ouvidoria/conta-pra-gente/);

e Atendimento presencial (no edificio-sede deste Tribunal de Contas);
e Telefone (27) 3334-7633 — Geral; (27) 3334-7613 — “Como estou dirigindo?”)

¢ E-mail (ouvidoria@tce.es.gov.br)

e Correspondéncia (Rua José Alexandre Buaiz, 157, Enseada do Sua, Vitéria/ES —
CEP: 29.050-913)

O Sistema “Conta pra gente” foi disponibilizado a sociedade em geral, no dia

14/06/2019, no Sub Portal da Ouvidoria (https://www.tce.es.qov.br/ouvidoria/conta-pra-

gente/), acessivel por meio da pagina eletronica do TCEES (https://www.tce.es.qov.br/).

De facil utilizacao pelo cidadédo, possui uma interface “amigavel” e eficiente na forma de
operar. Alem disso, tem baixo custo, esta totalmente integrado ao sistema e-TCEES de
processos eletrénicos, e visa também atender aos normativos legais federal, estadual e
internos, referentes ao Acesso a informacéao (Lei 12.527/2011) e protecéao e defesa do

usuario dos servigos publicos (Lei 13.460/2017).

——RE



OUVIDORIA
ES

A partir da implantagédo do “Conta pra gente”, a tramitacdo interna das demandas
recebidas pela Ouvidoria, via sistema “Conta pra gente”, estd sendo realizada através do
sistema e-TCEES de processos eletrbnicos.

O numero telefbnico reservado para o atendimento geral da Ouvidoria € o (27) 3334-
7633. Além desse ramal, o setor conta, ainda, com o (27) 3334-7613, disponibilizado ao
atendimento preferencial de cidaddos para manifestar-se acerca do uso da frota de
veiculos oficiais do TCEES (elogios, sugestdes ou reclamacodes).

Quanto ao atendimento por correspondéncia, além dos expedientes recebidos
diretamente através dos Correios, sdo consideradas, também, as documentacdes
protocolizadas no Nucleo de Controle de Documentos, e encaminhadas eletronicamente
a Ouvidoria, atraves do sistema e-TCEES.

Em 2019 foram recebidas um total de 467 manifestacoes tipicas de Ouvidoria,

distribuidas mensalmente da seguinte forma:

MANIFESTACOES RECEBIDAS
MES TOTAL

Janeiro 29
Fevereiro 39
Marco 48
Abril 33
Maio 39
Junho 34
Julho 25
Agosto 46
Setembro 40
Outubro 43
Novembro 52
Dezembro 39
TOTAL 467
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Manifestagoes recebidas por més
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As manifestag6es tipicas de Ouvidoria, recebidas no exercicio de 2019, encontram-se
distribuidas, por canal de comunicacdo utilizado pelos usuarios, mensalmente, da

seguinte forma:

CANAIS DE ATENDIMENTO
MES E-MAIL TELEFONICO | PRESENCIAL | CORRESPONDENCIA cogETlcTZRA
Janeiro 24 5 - - -
Fevereiro 33 5 1 - -
Margo 39 6 - 3 -
Abril 29 4 - - -
Maio 33 5 1 - -
Junho 11 2 1 - 20
Julho - 1 1 - 22
Agosto - - - - 45
Setembro 1 - - - 37
Outubro 5 - 2 - 36
Novembro 1 - 1 - 50
Dezembro - - - - 39
TOTAIS 177 30 7 4 249
Manifestagoes no Conta pra E-mails recebidos por més
Gente recebidas por més 50
40
60 30
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O Sistema “Conta pra gente” foi o canal mais utilizado pela populagédo para envio de
suas manifestacoes tipicas de Ouvidoria, demonstrando que com a disponibilizacéo de

um sistema informatizado permitiu 0 aprimoramento na comunicagdo com o cidadao,

conforme grafico abaixo:

—

OFRLrNWhUION

OUVIDORIA

Telefonemas recebidos por
més
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Canal de comunicacéo utilizado
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No que diz respeito as tipologias das manifestacdes, conforme versa o art. 19 da
Resolucao 274/2014, a demanda pode ser classificada como: Elogio, Sugestao,

Solicitacao, Reclamacgao e Noticia de irregularidade.

Os elogios representam as manifestacées de reconhecimento, apre¢o ou satisfacdo em
face de um servigo prestado pelo TCEES, ou pela atuagéao de servidor no exercicio de
suas funcdes. As sugestoes, por sua vez, versam sobre ideia ou proposta para o
aprimoramento das atividades do TCEES. As reclamacgc6es sdao manifestagdes que
expressam desagrado ou protesto em face de um servigo prestado pelo Tribunal de
Contas, ou pela atuacdo ou omissdo de servidor, no exercicio de suas funcodes.
Envolvem, também, as reclamagdes relacionadas ao uso da frota de veiculos da Corte.
As solicitacoes sao, pedidos de esclarecimento, orientacdo ou providéncia acerca de
matéria atinente a atuacao ou ao funcionamento do Tribunal. E por fim, as noticias de
irregularidade relatam fatos que contenham indicios de dano ao erario, de
enriguecimento ilicito ou de ofensa aos principios e normas que regem a Administracao

Publica, cuja averiguacao for da competéncia do Tribunal de Contas.

Por tipologia, a Ouvidoria desta Corte de Contas foi demandada, mensalmente, da

seguinte forma:

TIPOS DE DEMANDA
MES - NOTICIA DE x %
SOLICITACAO IRREGULARIDADE SUGESTAO | RECLAMAGAO ELOGIO

Janeiro 13 14 0 1 1

Fevereiro 24 11 1 3
Marco 12 31 3 1 1

Abril 15 16 0 2

Maio 24 10 4 1
Junho 8 16 3 5 2
Julho 5 18 1 1
Agosto 6 32 4 2 2
Setembro 8 24 1 7 0
Outubro 9 29 0 4 1
Novembro 5 43 3 1 0
Dezembro 4 28 2 5 0
TOTAIS 133 272 22 32 8
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A maioria das manifestagdes recebidas, no exercicio de 2019, foram relativas a noticias

de irreqularidade e solicitagbes como se pode observar no grafico a seguir:

Tipos de Demanda
2%

= Noticia de Irregularidade
= Solicitacao
= Reclamagao

Sugestao

= Elogio
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1.1.2 Manifestacoes oriundas da Lei de Acesso a Informacao (Lei n2 12.527/2011)

A Ouvidoria também € a unidade do TCEES que recebe os pedidos de acesso a
informacao, com base na Lei n® 12.527/2011, através do Sistema Eletrénico do Servigo
de Informacgao ao Cidadao (e-SIC).

O software, produzido pelo Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido,
foi compartilhado com esta Corte de Contas, fruto da assinatura do Termo de Ades&o do
Tribunal ao Programa “Brasil Transparente”.

Através desse sistema, qualquer pessoa fisica ou juridica, pode encaminhar pedidos de
acesso a informacao para o Tribunal, de forma rapida e facil, além de acompanhar o

prazo e receber a resposta eletronicamente.

O sistema encontra-se disponivel tanto no portal eletrénico do Tribunal, quanto na
Intranet e no Portal da Transparéncia desta Corte.

No tocante as manifestacdes oriundas da Lei de Acesso a Informagédo (Lei n®
12.527/2011), foram recebidas, através do Sistema Eletrdnico de Informacéo ao Cidadao
(e-SIC), 75 pedidos de acesso a informacao, distribuidos mensalmente da seguinte

forma:
PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO - 2019

MES TOTAL

Janeiro 0

Fevereiro 5

Marco 7

Abril 5

Maio 7

Junho 5

Julho 3

Agosto 12

Setembro 4

Outubro 11

Novembro 12

Dezembro 4

TOTAL 75
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1.2. ATENDIMENTOS REALIZADOS

No exercicio de 2019, a Ouvidoria do TCEES, no desempenho de suas atividades,
realizou o tratamento das manifestacbes recebidas (andlise, encaminhamentos,
acompanhamentos, arquivamento), tendo concluido e encaminhado 406 respostas de

manifestacdes aos demandantes.

1.2.1. Manifestacoes tipicas de Ouvidoria

No tocante as manifestacdes tipicas de Ouvidoria, foram realizados um total de 336

atendimentos, distribuidos mensalmente da seguinte forma:

ATENDIMENTOS REALIZADOS POR TRIMESTRE:
MES TOTAL
1° Trimestre 84
2° Trimestre 74
3° Trimestre 99
4° Trimestre 79
TOTAL 336

Atendimentos realizados por trimestre
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) . . l .
0

1° Trimestre 2° Trimestre 3° Trimestre 4° Trimestre
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1.2.2. Manifestacé6es oriundas da Lei de Acesso a Informacao (Lei n2 12.527/2011)

No tocante as manifestacdes oriundas da Lei de Acesso a Informagédo (Lei n®
12.527/2011), foram respondidas, através do Sistema Eletrdnico de Informacédo ao
Cidadao (e-SIC), 70 pedidos de acesso a informacao, distribuidos mensalmente da

seguinte forma:

ATENDIMENTOS REALIZADOS POR TRIMESTRE:
MES TOTAL
1° Trimestre 10
2° Trimestre 16
3° Trimestre 17
4° Trimestre 27
TOTAL 70

Atendimentos realizados por trimestre

30

20

0

1° Trimestre 2° Trimestre 3° Trimestre 4° Trimestre

Desses, 10 (dez) ndo se tratavam de pedido de informacgdo; 4 (quatro) tratavam de
pedido de informacdes inexistentes; 1 (um) pedido de acesso a informacao foi negado
por se tratar de pedido mal formulado; e 5 (cinco) pedidos foram parcialmente concedidos
em virtude de parte das informacdes serem sigilosas/conter dados pessoais, ou ser de

competéncia de outros érgaos, ou tratar-se de pedido genérico.

2. OUTRAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

Além do atendimento didrio as manifestacdes da sociedade, a equipe técnica da

Ouvidoria desempenhou, em 2019, as seguintes atividades:

——E



OUVIDORIA
ES

2.1. REUNIOES

Com objetivo de aprimorar a atuagdo e as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria do
TCEES, foram realizadas em 2019 reunides mensais com a equipe técnica da unidade
e com o Conselheiro Ouvidor, como também reunides com o Gabinete da Presidéncia,
area técnica e administrativa, além das reuniées com a:
e Equipe do projeto de desenvolvimento do “Sistema de Ouvidoria” com a
Secretaria-Geral de Controle Externo (SEGEX);
e Comissao Técnica, instituida pela Portaria 034/2019, para realizagao de estudos
e proposta de Plano de A¢éo, quanto ao atendimento da Lei n® 13.460/2017, que
trata da participacdo, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servigcos
publicos da Administragdo Publica, tanto no ambito interno (TCE-ES) quanto

externo (jurisdicionados);

2.2. PROJETOS

2.2.1. Sistema de Ouvidoria integrado com o e-TCEES

A Ouvidoria do TCE-ES coordenou em 2019 a equipe do projeto “Sistema de Ouvidoria
integrado com 0 e-TCEES”, que disponibilizou no dia 14/06/2019, para toda a sociedade
o novo sistema “Conta pra gente” com o objetivo de incentivar a participagdo do
cidadao, aprimorar o tratamento das manifestacées e a comunicagdo com a sociedade,
a melhoria da gestdo e da transparéncia, como também, subsidiar acdes de controle

externo.

O projeto, patrocinado pela Ouvidoria e aprovado como um dos Projetos Prioritarios do
portfélio de projetos do TCE-ES para 2019, foi desenvolvido pela equipe da Secretaria

de Tecnologia da Informagao nos primeiros meses de 2019.

Ao disponibilizar o sistema de Ouvidoria Conta pra Gente, que por suas caracteristicas

e funcionalidades, converte-se em um espac¢o democratico, por meio do qual os usuarios

e
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se sentem livres para se manifestar, a Ouvidoria do TCE-ES deu um grande passo no

fomento ao controle social e a transparéncia.

A utilizagdo do sistema integrado de Ouvidoria flexibilizou a obteng¢édo de informagdes
que contribuem para a melhoria das agdes de Controle Externo e Administrativas,
fazendo com que a Ouvidoria desempenhe melhor a sua funcdo, e se torne uma

importante ferramenta de gestdo e de accountability.

Por ser o Conta pra gente, integrado ao sistema de processo eletrénico, agilizou os
procedimentos operacionais internos de tramitacdo das demandas de Ouvidoria, com
maior nivel de seguranca das informacdes, com garantia de sigilo e protecdo de dados

pessoais;

Os resultados alcangados com a implantacdo do novo sistema foi a: Melhoria da
interagdo com a sociedade; Celeridade e qualidade no atendimento ao cidadao;
Otimizacao do tramite interno das demandas de Ouvidoria; Aprimoramento do controle
de prazos de resposta as manifestagdes, como também, das respostas das unidades
do TCE-ES envolvidas; Estruturacéo do histérico das manifestacdes de Ouvidoria, como
também, da coleta de dados para elaboracdo de painéis, relatoérios gerencias,
estatisticos e de medicao dos indicadores de desempenho da Ouvidoria; Implementagao
de banco de dados de noticias de irregularidades para subsidiar as acdes de controle
externo; Implementacédo de banco de dados com sugestdes para subsidiar tomada de
decisédo da Administracao do TCE-ES.

O sistema busca auxiliar o Tribunal de Contas no cumprimento de sua missdo, em
especial das diretrizes institucionais de desenvolver e aprimorar instrumentos que
facilitem o exercicio do controle social, propiciando prestar um atendimento ao cidadao

com mais qualidade, eficiéncia e maior efetividade.
A atual versao do sistema agrega funcionalidades tais como:

e Possibilidade de o cidaddao encaminhar manifestacées sem a necessidade de
identificar-se e, ainda assim, poder acompanhar em tempo real o andamento da

demanda por meio da geracao de um namero de protocolo exclusivo;
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e (Capacidade de recepcgao de arquivos de audio, video, imagens ou documentos
com tamanho de até 10MB cada;

e Reducao da quantidade de intervengdes manuais dos servidores da Ouvidoria no
processo de analise, o que pode significar reducéo do tempo de resposta;

e Eliminagdo de outros sistemas acessorios, necessarios para o tratamento de
manifestacdes, simplificando a operacionalizacao das tarefas.

e (Controle de Prazos e Painel de Controle.

2.2.2. Projeto 1.2 - Aprimoramento da atuacado das Ouvidorias dos Tribunais de
Contas (Atricon)

A Ouvidoria do TCEES coordenou, a nivel nacional, o grupo de trabalho do projeto da
Atricon — Aprimoramento da atuacdo das Ouvidorias dos Tribunais de Contas, que, entre
as entregas realizadas, publicou o livro Ouvidorias dos Tribunais de Contas — O

aprimoramento de suas atividades.

O projeto fez parte do portfélio de projetos do Plano de Gestdo 2018-2019 da Associagao
dos Membros dos Tribunais de Contas, teve como objetivo incentivar a efetiva atuacao
das Ouvidorias dos Tribunais de Contas como 6rgaos permanentes de interacdo com a
sociedade e promotores do controle social, e contou com a participacdo de
representantes das Ouvidorias do TCU, TCE-PR, TCE-AC, TCE-CE, TCE-MT, TCE-MG,
TCE-PA, TCM-PA, TCE-PE, TCE-RN, TCE-RS e TCE-RO.

O resultado alcancado pelo projeto foi o intercambio e o compartilhamento de
conhecimento e boas praticas entre as Ouvidorias dos Tribunais de Contas, buscando o
fortalecimento da atuacao dessas Ouvidorias, como também, o aprimoramento das suas

atividades.
No exercicio de 2019, foram realizadas trés reunides técnicas do Grupo de Trabalho do

projeto 1.2:

e Dias 28 e 29/03/2019, na sede deste Tribunal, com objetivo de concluir entregas;

e
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e Dias 25 e 26/07/2019, no Instituto Serzedello Corréa - Escola Superior do Tribunal
de Contas da Unido, em Brasilia/DF, para conclusédo das entregas 1,2,3 e 4 e
deliberagcdes sobre a entrega 6; e organizacao da entrega “Encontro Nacional de
Corregedorias e Ouvidorias dos Tribunais de Contas — ENCO 20197,

e Dia 02/10/2019, durante o Encontro Nacional de Corregedorias e Ouvidorias dos
Tribunais de Contas — ENCO 2019, em Cuiaba/MT, para apresentag¢ao da entrega

final do projeto a publicagdo “Ouvidorias dos Tribunais de Contas: o

aprimoramento de suas atividades” (Livro Virtual).

2.3. PARTICIPACAO EM COMISSOES

2.3.1. Participacao na Comissao CDU (Cédigo de Defesa do Usuario)

A Ouvidoria coordena a Comissao Técnica, instituida pela Portaria Normativa 034/2019,
para elaborar estudos e apresentar Plano de Acdo quanto ao atendimento da Lei
13.460/2017, que trata da participacao, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos
servicos publicos da Administracao Publica, tanto no ambito interno (TCEES) quanto
externo (jurisdicionados); tendo a comissdo realizado em 2019 a elaboragdo e
divulgacao da Carta de Servigos ao Usuario do TCE-ES; e trabalhado na elaboracao de
minuta de normativo para regulamentacao da lei 13.460/2019 no ambito do TCE-ES, e
minuta de alteracao da Resolugédo 274/2014 de criagdo da Ouvidoria.

A Carta de Servicos ao Usuario do TCE-ES foi disponibilizada a sociedade com o objetivo
de informar ao cidadao sobre os servigos prestados pelo Tribunal, contendo requisitos,
formas de acesso, canais de atendimento, previsdo de tempo de espera, além de
oferecer informagdes gerais sobre esta Corte de Contas. Foi organizada visando
apresentar de forma panoramica o Tribunal de Contas do Estado do Espirito Santo e

sistematizar os servigos prestados por areas tematicas.

——E
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Com essa ferramenta, busca-se aumentar a interacao entre o Tribunal e a sociedade,

divulgar servigos prestados, incentivar o controle social sobre as acdes desta Corte de

Contas e ampliar o compromisso com padrées de qualidade de atendimento.

2.3.2. Participacao no Comité técnico de Corregedorias e Ouvidorias do IRB -
Instituto Rui Barbosa

A Ouvidoria do TCE-ES compbe a equipe do Comité Técnico de Corregedorias,
Ouvidorias e Controle Social do IRB - Instituto Rui Barbosa, tendo participado de duas

reunioes técnicas:

e Dia 02/10/2019, durante o Encontro Nacional de Corregedorias e Ouvidorias dos
Tribunais de Contas — ENCO 2019, em Cuiaba/MT;

e Dia 12/11/2019, durante o | Congresso Internacional dos Tribunais de Contas, na
cidade de Foz do Iguacgu/PR.

2.4. OUTRAS ATIVIDADES TECNICAS E ADMINISTRATIVAS

e FElaboracao do Plano de Acao 2019;

e Medicdo do indicador de desempenho “indice de atendimento aos prazos de
resposta as demandas da Ouvidoria” relativo a 2018, e estabelecimento de meta
para 2019;

e Medicdo do indicador de desempenho “indice de atendimento aos prazos de
resposta as demandas da Ouvidoria” referente ao 1°, 2° e 32 trimestres de 2019;

e Medicao dos resultados obtidos, em 2018, com a pesquisa de satisfacao da
Ouvidoria encaminhada via Google forms;

e Medicado dos resultados obtidos, em 2018, com a pesquisa de satisfacdo do
usuario existente no Sistema Eletrénico de Servico de Informacao ao Cidadao (e-
SIC);

e Implementacdo do indicador de desempenho “indice de satisfagdo do usuario
sobre o0 atendimento prestado pela Ouvidoria”, e estabelecimento de meta para
2019;

(2
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Medicdo do indicador de desempenho “indice de atendimento aos prazos de
resposta as demandas da Ouvidoria” referente ao 12, 2° e 32 trimestres de 2019;
Execucao de agao educacional prevista no Plano Anual de A¢des Educacionais
— 2019, deste Tribunal de Contas (Juris 2019 — Polo Nova Venécia, Polo Alegre,
Grande Vitéria, Venda Nova do Imigrante, Santa Teresa e Colatina);

Revisdo do Manual de Procedimentos e Rotinas Internas da Ouvidoria;
Elaboracao e disponibilizacdo da Carta de Servicos ao Usuério do TCE-ES;
Implementacéo do Sistema de Ouvidoria “Conta pra gente”;

Elaboracdo dos Relatérios de Atividades da Ouvidoria referente ao 1°, 2° e 3°
trimestre 2019;

Planejamento das acdes educacionais da Ouvidoria para compor o Plano Anual
de Acbes Educacionais — 2020, da Escola de Contas Publica deste Tribunal de
Contas;

2.5. ACOES DE FOMENTO AO CONTROLE SOCIAL E A TRANSPARENCIA

Quanto as agdes de fomento ao controle social e a transparéncia, em 2019, a Ouvidoria

do TCEES participou das acbes educacionais previstas no Plano Anual de Acobes

Educacionais - PAAE 2019 da Escola de Contas Publicas deste Tribunal de Contas, a

saber:

Juris 2019 — Programa de Atualizacao Técnica para os Jurisdicionados, nos
cursos: “Gestdao em Ouvidoria na Era da Informacao: Lei 13.460/2017 (Defesa do
Usuario), Lei 12.527/2011 (Acesso a Informagdo) e Controle Social”, e
“Atendimento 2.0 — A Arte de Encantar o Cidadao da Era Digital”. Polos: Nova
Venécia, Alegre, Grande Vitoria, Venda Nova do Imigrante, Santa Teresa e
Colatina.

Desenvolvimento de dois cursos EAD: “Gestdo em Ouvidoria na era da
informacédo” e “Cidadania participativa e controle social na gestdo publica: o
cidadao conectado no centro do poder”.
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A Ouvidoria do TCEES esteve presente em todos os polos do Programa de Atualizacao

Técnica para os Jurisdicionados, com os dois cursos programados para 2019,

totalizando 359 participantes, conforme abaixo demonstrado:

Cursos Quantidade de
participantes

Gestdo em Ouvidoria na Era da Informacéo: Lei 13.460/2017 183
(Defesa do Usuario), Lei 12.527/2011 (Acesso a Informacao) e

Controle Social.

Atendimento 2.0 — A Arte de Encantar o Cidad&o da Era Digital. 176

Total 359

Ainda em 2019, elaborou o Plano Anual de Acbes Educacionais — PAAE 2020 da

Ouvidoria, com previsdo de realizar, em parceria com a Escola de Contas Publicas deste

Tribunal de Contas, treinamentos direcionados ao publico interno e externo, conforme

sintese a seguir:

e Publico Interno: Acbes educacionais especificas para servidores (area técnica e

administrativa), terceirizados (STI) e estagiarios

O

O

Workshop Lei 13.460/2017: Defesa e Protegcdo do Usuario dos Servicos
Publicos;

Curso Atendimento 2.0 — A Arte de Encantar o Cidadao;

e Publico Externo

O

O

O

O

O

Curso Gestéo Ouvidorias Publicas: Lei 13.460/2017 e Lei 12.527/2011
Workshop Fortalecimento das Ouvidorias Publicas;

Programa de Atualizagdo Técnica para Jurisdicionados — JURIS 2020,
como os cursos “Gestdo em Ouvidoria na Era da Informacdo: Lei
13.460/2017 (Defesa do Usuario), Lei 12.527/2011 (Acesso a Informacao)
e Controle Social” e “Atendimento 2.0 — A Arte de Encantar o Cidad&o”;
Programa TCE na escola;

Programa TCE Cidadéo;

e Programa de Educagéo a distancia (EAD), com os cursos:

O

O

Atendimento 2.0: A Arte de Encantar o Cidadao;
Gestdo em Ouvidoria na era da informacao.

e
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2.6. PARTICIPACAO EM EVENTOS EXTERNOS

Com o objetivo de adquirir conhecimentos de boas praticas aplicadas nas atividades de

Ouvidoria, o compartilhamento de informagdes, e o aprimoramento de suas atividades,

a Ouvidoria desta Casa participou dos seguintes eventos no exercicio de 2019:

e Participacao de servidores da Ouvidoria do TCE-ES:

O

13 a 16/05: 42 Semana de Ouvidoria e Acesso a Informagdo — “Uma
ouvidoria.gov para um cidaddo.br”, no Rio de Janeiro-RJ. Organizado pela

CGU com o objetivo de aprimorar as relagdes entre as ouvidorias publicas
e os cidadaos, com a simplificacdo nos atendimentos e respostas das
demandas - aliando as boas praticas e as estratégias no tratamento de
demandas, visando a eficiéncia e a eficacia das ouvidorias;

25 a 27/09: 13% Seminario Nacional Ouvidores & Ouvidorias € o0 5°
Seminario Internacional Ouvidores, Defensores del Pueblo &
Ombudsman, com o tema “Integridade, Compliance e Governanga no

Mundo Contemporaneo”;

e Participacao da Coordenadora da Ouvidoria do TCE-ES:

O

23 e 24/04: treinamento das Comissdes de Avaliacdo, de Controle de
Qualidade e de Garantia de Qualidade do MMD-TC, realizado na sede do
TCM-SP, na cidade de S&o Paulo/SP;

11 e 12/06: treinamento da Comissao de Garantia de Qualidade do MMD-
TC, realizado na sede do TCM-SP, na cidade de Sao Paulo/SP;

25 e 26/07: coordenacgao da quarta Reunidao Técnica do Grupo de Trabalho
do Projeto 1.2 da Atricon - Aprimoramento das Ouvidorias dos Tribunais
de Contas, em Brasilia/DF;

02/10: coordenacgéo da quinta Reunido Técnica do Grupo de trabalho do

Projeto 1.2 da Atricon — Aprimoramento das Ouvidorias dos Tribunais de
Contas, em Cuiaba/MT;

02/10: Reuniao do Comité Técnico de Corregedorias, Ouvidorias e
Controle Social do IRB, em Cuiaba/MT;
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o 03 e 04/10: Encontro Nacional de Corregedorias e Ouvidorias dos
Tribunais de Contas — ENCO 2019, em Cuiaba/MT;

o 11 a14/11:1Congresso Internacional dos Tribunais de Contas, em Foz do
Iguacu/PR;

o 12/11: Reunido do Comité Técnico de Corregedorias, Ouvidorias e
Controle Social do IRB, em Foz do Iguacu/PR;

o Visitas Técnicas como integrante da Comissao de Garantia da Qualidade
do MMD-TC (12 e 13/08: TCE-SC, Florianépolis/SC; 20 a 22/08: TCE-RR,
Boa Vista/RR; 26 a 28/08: TCE-PE, Recife/PE; 23 a 25/09: TCE-RS, Porto
Alegre/RS)

e Participacdo do Conselheiro Ouvidor do TCE-ES nos eventos a seguir

relacionados:

v' 06/02: Encontro com o ministro da Casa Civil Onyx Lorenzoni, em
Brasilia/DF, que reuniu representantes do Associacdo dos Membros dos
Tribunais de Contas do Brasil (Atricon), com o objetivo de discutir uma
agenda para o pais, contribuindo com a governanca publica;

v' 07 e 08/02: | Férum do Acordo de Cooperacao Técnica da STN/ME com
os Tribunais de Contas que ocorreu nos dias 07 e 08 de fevereiro de 2019,
em Brasilia/DF, para tratar da harmonizacao de procedimentos contabeis;

v'19 a 22/03: Ministrou treinamento para auditores do Tribunal
Administrativo (TA) de Mogcambique;

v’ 25 e 26/04: Forum Nacional de Auditoria, organizado pelo Instituto Rui
Barbosa (IRB) com o objetivo de disseminar a pratica contabil segundo as
normas internacionais de contabilidade publica, a fim de que todos os
Tribunais de Contas possam unificar sua linguagem e, assim, deixar ainda
mais evidente os dados encontrados nas auditorias da gestao publica;

v/ 29/08: Reuniao da Direcao da Atricon, no TCM-SP, Sao Paulo/SP;

v' 05 e 06/09: IX Encontro Técnico de Gestao de Pessoas dos Tribunais de
Contas do Brasil, no TCE-PR, Curitiba/PR;

e
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v" 03 e 04/10: Ministrou palestra no Encontro Nacional de Corregedorias e
Ouvidorias dos Tribunais de Contas — 2019, no TCE-MT, Cuiaba/MT;

v" Reunido da Comissao de Garantia da Qualidade do Marco de Medicao de
Desempenho (MMD-TC): (10 e 11/10 e 04/11: no TC-DF, Brasilia/DF)

v" 11 a 14/11: Ministrou palestra no | Congresso Internacional dos Tribunais
de Contas e participou da 42 reunido da diretoria da Atricon;

v' 21/11: Reunido do Projeto Integridade nos Estados Brasileiros, em
Vitéria/ES;

v’ 27/11: Ministrou palestra no 8° Congresso de Gestdo das Cidades
(Palestrante), em Vitéria/ES;

v 05/12: | Encontro Estadual de Conselheiro de RPPS, no TCE-ES,
Vitéria/ES;

v Visitas Técnicas como integrante da Comissao de Garantia da Qualidade
do MMD-TC (12 e 13/08: TCE-SC, Florianépolis/SC; 19 a 21/08: TCU,
Brasilia/DF; 26 a 28/08: TCE-PR, Curitiba/PR; 23 a 25/09: TCE-RS, Porto
Alegre/RS).

3. METAS E INDICADORES DE DESEMPENHO

Seguindo orientacdo do MMD-TC QATC, a partir de 2018, a Ouvidoria procedeu a
definicdo de metas e indicadores de desempenho tendo, até o final de 2019,

implementado os seguintes indicadores de desempenho:

e indice de atendimento aos prazos de resposta as demandas da Ouvidoria;

e indice de satisfagdo do usuario sobre o atendimento prestado pela Ouvidoria.

3.1. indice de Atendimento aos Prazos de Resposta as Demandas da Ouvidoria

Visando melhorar o atendimento prestado pela unidade ao cidaddo, a Ouvidoria
estabeleceu como meta para 2019 que 95% das demandas recebidas (incluindo os
pedidos de acesso a informacgéo - SIC), sejam respondidas dentro do prazo legal, de
acordo com o estabelecido na Lei n® 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informagéo) e Lei n®
13.460/2017 (Cdodigo de Defesa do Usuario dos Servigcos Publicos).

——E
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. Vo Meta 2019
Es(')rgﬂgéﬁ:o INDICADOR ACAO (realizado
em 2018) Previsto
- "Demandas da Ouvidoria
Indice de -
- . respondidas no prazo
Contnbwr para | atendimento aos conforme Lei 12.527/11 e . .
1 a melhoria da prazos d{e Lei 13.460/17 x 100 / 96,38% 95%
govgérlliigga dfrigon?it:saja Total de demandas de
P Ouwvidoria Ouvidoria respondidas”

No exercicio de 2019 foram respondidas pela Ouvidoria 406 demandas, 336 demandas
tipicas (Solicitagdo, noticia de irregularidade, sugestao, reclamacado e elogio) e 70
pedidos de acesso a informacdo. Dessas, 389 demandas foram atendidas dentro do
prazo legal (Lei n® 12.527/2011 e Lei 13.460/2017), correspondendo a um percentual de
96% (noventa e seis por cento) de demandas respondidas dentro do prazo legal,
superando a meta estabelecida para o periodo, conforme demonstrado na tabela e

gréfico abaixo:

DEMANDAS DE OUVIDORIA RESPONDIDAS - 2019
Trimestre Respondidas dentro do Respondidas fora Total de Der_nandas
prazo do prazo respondidas
1° Trimestre 84 10 94
2° Trimestre 89 1 90
3° Trimestre 115 1 116
4° Trimestre 101 5 106
TOTAL 389 17 406

Demandas de Ouvidoria Respondidas - 2019

4%

\
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3.2. indice de Satisfacdo do Usuario sobre o Atendimento Prestado pela Ouvidoria

Visando avaliar continuadamente e melhorar o atendimento prestado pela unidade ao
cidadao, a Ouvidoria implementou, no primeiro trimestre de 2019, o indice de Satisfacdo
do Usuério sobre o atendimento prestado pela Ouvidoria (incluindo os pedidos de acesso
a informacado — SIC), estabelecendo como meta para 2019, que 80% dos usuarios

estejam compreendidos entre “Muito Satisfeito/Nota 5” e “Satisfeito/Nota 4”.

Vo
OBJETIVO = . Meta 2019
ESTRATEGICO INDICADOR ACAO (realizado

em 2018) Previsto

) Atendimentos prestados
Indice de avaliados com conceito “Muito
Contribuir para | satisfagéo do Satisfeito/Nota 5” e
1 a melhoriada | usuario sobre o “Satisfeito/Nota 4" x 100 / 66,70% 80%
governanca atendimento Total de Atendimentos
publica prestado pela avaliados prestados pela
Ouvidoria Ouvidoria

No exercicio de 2019, foram recebidas 100 avaliacdes (25 por e-mail, através do
formulario do Google Forms, 54 no sistema “Conta pra Gente”, e 21 no sistema e-SIC)
sobre o atendimento prestado pela Ouvidoria do TCE-ES, sendo que em 92 avaliacoes,
0 que corresponde a 92% (noventa e dois por cento), os usuarios avaliaram o
atendimento prestado pela Ouvidoria do TCE-ES com Nota 5 ou Muito Satisfeito e
Nota 4 ou Satisfeito, superando a meta estabelecida para o periodo.

3.2.1. Avaliacoes realizadas através do formulario do Google Forms

Nas 25 (vinte e cinco) avaliacGes recebidas para as respostas encaminhadas por e-mail,
via Google Forms, (anterior a implantacéo do sistema “Conta pra Gente”), 92% (noventa
e dois por cento) dos usuarios que responderam a pesquisa ficaram compreendidos

entre “Muito Satisfeito” e “Satisfeito”, conforme demonstrado a seguir:



OUVIDORIA
1- Qual seu grau de satisfacao para o atendimento
realizado por esta Ouvidoria?

4% 4%

= Muito satisfeito = Satisfeito = Pouco satsifeito Insatisfeito

2 - Qual a sua opinidao quanto a rapidez da resposta?

4%

= Chegou mais rapido do que eu esperava = Chegou no tempo que eu esperava

= Demorou Demorou muito

3 - Qual a sua opinidao quanto a qualidade da resposta
recebida?

12%

= Superou minhas expectativas = atendeu completamente minhas expectativas

= Atendeu parcialmente minhas expectativas Ndo atendeu minhas expectativas
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4 - Como vocé tomou conhecimento da Ouvidoria do
TCEES?

= Por meio da internet

‘ = Em eventos, cursos realizados por este
Tribunal de Contas

= Por indicagdo de conhecidos

Nenhuma das anteriores

5 - Se surgir situacao semelhante no futuro, voc~e
apresentara outra manifestacao a Ouvidoria?

0%

= Comcerteza = Provavelmente sim = N&o sei Nao

3.2.1. Avaliacoes realizadas através do Sistema Conta pra Gente

Nas 54 (cinquenta e quatro) avaliacdes recebidas relativas a pesquisa de satisfacao
presente no sistema “Conta pra gente”, 100% (cem por cento) dos usuarios avaliaram
o atendimento prestado pela Ouvidoria do TCE-ES com Nota 5 e Nota 4, conforme

demonstrado a seguir:




Fonte: Sistema Conta pra gente

2. Tempo de resposta a sua manifestagao

2%

4%

Fonte: Sistema Conta pra gente

Nota: Nesta segunda pergunta 87% (setenta e sete por cento) dos usuarios avaliaram a

Quvidoria do TCE-ES com nota 4 e nota 5.

3. Qualidade da resposta recebida

Fonte: Sistema Conta pra gente

Nota: Nesta terceira pergunta 85% (oitenta e cinco por cento) dos usuarios avaliaram a

Quvidoria do TCE-ES com nota 4 e nota 5

OUVIDORIA

1. Atendimento/Tratamento recebido pela equipe da Ouvidoria do TCE/ES

m Nota 5
m Nota 4
m Nota 3

Nota 2

Hm Notal

m Nota 5
m Nota 4
m Nota 3

Nota 2

HmNotal

m Nota 5
® Nota 4
m Nota 3

Nota 2

Hm Notal
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3.2.3. Avaliacoes realizadas através do sistema e-SIC

Nas 21 (vinte e uma) avaliacOes recebidas relativas a pesquisa de satisfacao presente
no sistema e-SIC, dos pedidos de acesso a informacao que trata a Lei n® 12.527/2011,
71% (setenta e um por cento) dos usuarios avaliaram com Nota 5 e 4, conforme

demonstrado a seguir:

Pergunta 1: A resposta fornecida atendeu plenamente ao seu pedido?

m Nota 5
m Nota 4
Nota 3
Nota 2

H Notal

Fonte: Sistema e-SIC

Pergunta 2: A resposta fornecida foi de facil compreenséo?

m Nota 5
m Nota 4
Nota 3
Nota 2

HmNotal

Fonte: Sistema e-SIC

Nota: Nesta segunda pergunta 85% (oitenta e cinco por cento) dos usuarios avaliaram a Ouvidoria
do TCE-ES com nota 4 e nota 5.

Ressaltamos que a Ouvidoria esta trabalhando, em conjunto com a Secretaria Geral de
Tecnologia da Informacéo, para integrar os pedidos de acesso a informagao ao sistema
“Conta pra gente”, possibilitando uma uniformidade na pesquisa de satisfacdo, e desta
forma um aprimoramento da medicao da satisfacao do usuario do TCE-ES.
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4. COMUNICACAO COM O0S CONTROLES INTERNOS DOS

JURISDICIONADOS

A Ouvidoria do TCEES visando subsidiar acées de controle externo do TCE-ES, vem
atuando junto as Unidades de Controle Interno dos 6rgaos jurisdicionados, buscando

esclarecimento e providéncias na apuracao das noticias de irregularidades recebidas.

No exercicio de 2019, a Ouvidoria encaminhou 161 noticias de irregularidade para as
Unidades de Controle Interno dos jurisdicionados, tendo recebido resposta para 124
dessas manifestacdes, 0 que corresponde a 77% de atendimento por partes desses

orgaos.

Das noticias de irregularidade encaminhadas, 119 foram direcionadas as Unidades de
Controle Interno das Prefeituras, 33 as das Camaras Municipais e 9 para Orgaos do
Estado, sendo computado o percentual de 77% (92 respostas) de atendimento pelas
Unidades de Controle Interno das Prefeituras, 76% (25 respostas) das Camaras e 78%

7 respostas) dos Orgados do Estado.

CONCLUSAO

A gestao de 2019 foi voltada para o aprimoramento da atuagéo da Ouvidoria do TCEES

como 6rgao permanente de interacdo com a sociedade e promotor do controle social.

Com base no universo de acdes que compreendem a atuacdo da Ouvidoria foram
priorizadas as atividades consideradas essenciais para o adequado desenvolvimento do
setor, bem como agbes de fomento ao Controle Social e a Transparéncia.

Assim sendo, foram eleitas atividades que se voltam para o alcance da exceléncia no
atendimento as demandas de ouvidoria, celeridade e qualidade da resposta, satisfacao
do usuario, apoio interno e estimulo ao desenvolvimento da cidadania, assegurando que

a Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado do Espirito Santo seja um efetivo canal de

e
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comunicacao e interagcdo com a sociedade, fortalecendo a transparéncia e promovendo

o controle social.

As acoes promovidas estdo em consonancia com os critérios de avaliacao estabelecidos
no Marco de Medicao de Desempenho — Qualidade e Agilidade dos Tribunais de Contas
do Brasil (MMD-TC QATC), desenvolvido pela Associacao dos Membros dos Tribunais
de Contas do Brasil (ATRICON), e estao devidamente inseridas no objetivo 1,3,4,5e 7
do Plano Estratégico 2016-2020, desta Corte de Contas, bem como no Plano de Gestao
2018-2019.

No exercicio de 2019, a Ouvidoria do TCE-ES alcancou a nota 4, que representa
exceléncia, na avaliacao intitulada de Marco de Medicao de Desempenho dos Tribunais
de Contas do Brasil — MMD-TC, no ambito do Programa Qualidade e Agilidade dos
Tribunais de Contas desenvolvido pela Atricon (Associacao dos Membros dos Tribunais
de Contas do Brasil).

A Ouvidoria do TCEES foi considerada como unidade de exceléncia por ter alcancado
todos os critérios de desempenho previstos na ferramenta, dentre os quais, destacam-
se a elaboracdo do planejamento anual de suas atividades e rotinas internas
padronizadas, disponibilizacdo de canal de comunicacdo com a sociedade e de
acompanhamento das demandas pelos cidadaos, avaliagdo do resultado de metas e
indicadores de desempenho, e a divulgacdo e atualizagdo da Carta de Servico ao
Usuério do TCE-ES.

Vitéria/ES, 11 de fevereiro de 2020.

SEBASTIAO CARLOS RANNA DE MACEDO

Conselheiro Quvidor

——E



