Relatorio de

Atividades
2018

Ouvidoria



OUVIDORIA
TCEES ——

QUVIDORIA

RELATORIO DE ATIVIDADES
2018

SEBASTIAO CARLOS RANNA DE MACEDO

Conselheiro Quvidor
Biénio 2018/2019

——



OUVIDORIA

EQUIPE TECNICA

CONSELHEIRO SEBASTIAO CARLOS RANNA DE MACEDO - OUVIDOR
SERVIDORES:

ALICE MARIA MOREIRA SALLES - COORDENADORA
ANDREA NORBIM BECONHA - COORDENADORA
ELIANA MARA RODRIGUES FRANCA

PATRICIA DE BARROS REZENDE

ESTAGIARIOS:

DIEGO DA VITORIA DIAS
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 comunicacdo com o cidadéo e como entidade de

fomento ao controle social e transparéncia.

VALORES
Independéncia

Atuar com autonomia para o pleno exercicio da missao.

Etica
Agir com integridade, respeitar as leis, os principios morais e as regras do bem proceder

referendadas e aceitas pela sociedade.
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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 informages solicitadas.

Transparéncia
Divulgar com clareza as a¢des e resultados, garantindo o cumprimento da Lei de Acesso

a informacao e disposicdes 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 conscientizacéo social, a fim de que o cidadao se sinta mais capacitado para

falar, sugerir, apontar falhas, propor solucdes.

Exceléncia de desempenho

Alcancar resultados de forma tempestiva com eficiéncia.

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

cumprimento da missao e a exceléncia da imagem institucional.
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APRESENTACAO

Prevista nos artigos 7°, da Lei organica (Lei Complementar n° 621/2012) e do Regimento
Interno deste Tribunal de Contas (Resolu¢do 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 fung@o de promover a copatrticipacdo dos cidaddos no exercicio do controle
da Administrac@o Publica, constituindo-se como canal de comunicagdo entre o Tribunal

de Contas e a sociedade.

Em 27 de maio de 2014, foi editada a Resolucédo 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 cidaddo que demanda seus servigos, 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 o 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, § 1°, do Regimento Interno desta
Corte de Contas. E conforme, disposto no inciso X, do art. 24, do supracitado dispositivo,
apresento o relatorio circunstanciado das atividades realizadas pela Ouvidoria do TCEES

no exercicio de 2018.

SEBASTIAO CARLOS RANNA DE MACEDO

Conselheiro Ouvidor
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1. ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

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

exercicio de 2018.

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

o atual Plano de Gestdo desta Corte de Contas.
1.1. REGISTRO DE I\/IANIFESTAC;OES

A Ouvidoria, no uso de suas atribui¢cdes, recebe, registra e responde as seguintes
categorias de demandas:
e Manifestacdes tipicas de Ouvidoria, que se traduzem em elogios, sugestdes,
solicitacdes, reclamacdes e noticias de irregularidade, conforme estabelece o art.
19 da Resolucéo TC n° 274/2014;
e Manifestacdes oriundas da Lei de Acesso a Informacdo (Lei n® 12.527/2011),
através do Servico de InformacgBes ao Cidadao, nos termos do art. 24, inciso IX,

do Regimento Interno desta Casa.

No exercicio de 2018, a Ouvidoria do TCEES, no desempenho de suas atividades,
realizou o registro de 406 manifestacdes, provenientes de entidades jurisdicionadas,
servidores, pessoas juridicas e demais cidaddos como um todo, sendo 340
manifestagdes tipicas de Ouvidoria e 66 manifestagbes oriundas da Lei de Acesso a

Informacéo.

L
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1.1.1 Manifestacdes 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 Resolucéo TC
n® 274/2014:

e Atendimento presencial (no edificio-sede deste Tribunal de Contas);

e Telefone (27) 3334-7633 — Geral; (27) 3334-7613 — “Como estou dirigindo?”)

e E-mail (ouvidoria@tce.es.gov.br)

e OQuvidoria Online (https://www.tce.es.gov.br/ouvidoria/contato/)

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

A Ouvidoria Online funciona através do preenchimento de um formulario eletrénico

disponivel no Sub Portal da Ouvidoria (https://www.tce.es.gov.br/ouvidoria/), acessivel

pela sociedade, em geral, por meio da pagina eletrbnica do TCEES

(https://www.tce.es.gov.br/), e pelos servidores da Corte por meio da intranet

(https://www.tce.es.gov.br/intranet/inicio/). As mensagens enviadas via Ouvidoria Online

sdo recebidas pela equipe da Ouvidoria através de uma caixa de e-mails.

Apesar do formulario eletrénico da Ouvidoria Online funcionar como um facilitador ao
usuario, e-mails podem ser enviados diretamente para 0 endereco

ouvidoria@tce.es.gov.br, por meio de qualquer provedor pessoal de e-mails.

O numero telefénico 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, através do sistema e-TCEES.
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No tocante as manifestacdes tipicas de Ouvidoria, foram recebidas um total de 340

demandas, distribuidas mensalmente da seguinte forma:

MANIFESTACOES RECEBIDAS
MES TOTAL
Janeiro 47
Fevereiro 32
Margo 30
Abril 27
Maio 26
Junho 30
Julho 28
Agosto 36
Setembro 23
Outubro 26
Novembro 21
Dezembro 14
TOTAL 340

Manifestac¢oes recebidas por

mes
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As manifestagfes tipicas de Ouvidoria, recebidas no exercicio de 2018, encontram-se

distribuidas, por canal de comunicacdo utilizado pelos usuarios, mensalmente, da

seguinte forma:
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CANAIS DE ATENDIMENTO

MIES E-MAIL TELEFONICO PRESENCIAL CORRESPONDENCIA
Janeiro 36 12 0 0
Fevereiro 27 4 1 0
Margo 19 10 0 1
Abril 21 6 0 0
Maio 19 6 1 0
Junho 25 4 0 1
Julho 23 3 0 1
Agosto 27 9 0 0
Setembro 20 3 0 0
Outubro 22 3 1 0
Novembro 18 3 0 0
Dezembro 14 0 0 0
TOTAIS 271 63 3 3
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O canal mais utilizado pela populacdo para envio de suas manifestacdes tipicas de
Ouvidoria (incluindo as mensagens da Ouvidoria Online) foi o e-mail, conforme

demonstra o grafico a seguir:

CORRESPONDE . .
NeiA ORESENCIAL Canais de atendimento
1% 1% TELEFONICO

y

‘r 22%

f 4 PRESENCIAL
TELEFONICO
E-MAIL

B CORRESPONDENCIA

No que diz respeito as tipologias das manifestacbes, conforme versa o art. 19 da
Resolucdo 274/2014, a demanda pode ser classificada como: Elogio, Sugestao,

Solicitacdo, Reclamacéo e Noticia de irregularidade.

Os elogios representam as manifestacées de reconhecimento, apreco ou satisfacdo em
face de um servico prestado pelo TCEES, ou pela atuagédo de servidor no exercicio de
suas fungdes. As sugestdes, por sua vez, versam sobre ideia ou proposta para o
aprimoramento das atividades do TCEES. As reclamacdes sao manifestacbes 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 funcoes.

Envolvem, também, as reclamacd@es relacionadas ao uso da frota de veiculos da Corte.

As solicitagbes séo, pedidos de esclarecimento, orientagdo ou providéncia acerca de
matéria atinente a atuagdo ou ao funcionamento do Tribunal. E por fim, as noticias de
irregularidade relatam fatos que contenham indicios de dano ao eréario, de
enriquecimento ilicito ou de ofensa aos principios e normas que regem a Administracdo

Publica, cuja averiguagéo for da competéncia do Tribunal de Contas.
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Por tipologia, a Ouvidoria desta Corte de Contas foi demandada, mensalmente, da

seguinte forma:

TIPOS DE DEMANDA
e SOLICITACAO NOTICIA DE SUGESTAO | RECLAMAGAO ELOGIO
IRREGULARIDADE
Janeiro 34 12 1 1 0
Fevereiro 21 10 0 0 1
Margo 24 5 0 1 0
Abril 16 10 0 1 0
Maio 21 5 0 0 0
Junho 12 15 1 2 0
Julho 14 10 1 0 2
Agosto 19 16 0 1 0
Setembro 12 9 0 1 1
Outubro 18 0 1 0
Novembro 13 7 1 0 0
Dezembro 6 8 0 0 0
TOTAIS 210 114 4 8 4
Sugestoes recebidas por Noticias de Irregularidade
més recebidas por més
1 20
15
1l ll
5
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A maioria das manifestacfes recebidas foram relativas a orientacées e pedidos de

informacdao diversos como, pode-se observar no gréfico a sequir:

Tipos de demanda

NOTICIA DE _
IRREGULARIDADE RECLAMACAO
33% /

3%
4 RECLAMACAO

SOLICITACAO
SOLICITACAO
62% . SUGESTAO

=
SUGEST*O
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1.1.2 Manifestagfes oriundas da Lei de Acesso a Informacéo (Lei n°®12.527/2011)

A Ouvidoria também é a unidade do TCEES que recebe os pedidos de acesso a
informacéo, com base na Lei n°® 12.527/2011, através do Sistema Eletrénico do Servico

de Informacéo ao Cidadéao (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 Adesao do

Tribunal ao Programa “Brasil Transparente”.

Através desse sistema, qualquer pessoa fisica ou juridica, pode encaminhar pedidos de
acesso a informacdo para o Tribunal, de forma rpida 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 manifestacbes oriundas da Lei de Acesso a Informacdo (Lei n°
12.527/2011), foram recebidas, através do Sistema Eletronico de Informacgéo ao Cidadao

(e-SIC), 66 pedidos de acesso a informacao, distribuidos mensalmente da seguinte

forma:
PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO

MES TOTAL

Janeiro 05

Fevereiro 11

Marc¢o 05

Abril 08

Maio 12

Junho 01

Julho 05

Agosto 06

Setembro 06

Outubro 02

Novembro 05

Dezembro 00

TOTAL 66

—E
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Pedidos de acesso a
informacao
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1.2. ATENDIMENTOS REALIZADOS

No exercicio de 2018, a Ouvidoria do TCEES, no desempenho de suas atividades,
realizou o tratamento das manifestacdes recebidas (analise, encaminhamentos,
acompanhamentos, arquivamento), tendo concluido e emitido 402 respostas de

manifestacdes aos demandantes.
1.2.1. Manifestacdes tipicas de Ouvidoria

No tocante as manifestacfes tipicas de Ouvidoria, foram realizados um total de 332

atendimentos, distribuidos mensalmente da seguinte forma:

ATENDIMENTOS REALIZADOS POR MES:
MES TOTAL
Janeiro 47
Fevereiro 35
Marc¢o 23
Abril 25
Maio 19
Junho 31
Julho 32
Agosto 28
Setembro 25
Outubro 34
Novembro 24
Dezembro 9
TOTAL 332

e
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Atendimentos realizados por més

50

1.2.2. Manifestacdes oriundas da Lei de Acesso a Informacao (Lei n® 12.527/2011)

No tocante as manifestacbes oriundas da Lei de Acesso a Informacdo (Lei n°
12.527/2011), foram respondidas, atraves do Sistema Eletrénico de Informacédo ao
Cidadéao (e-SIC), 70 pedidos de acesso a informacéo, distribuidos mensalmente da

seguinte forma:

ATENDIMENTOS REALIZADOS POR MES:

MES TOTAL
Janeiro 06
Fevereiro 08
Margo 07
Abril 05
Maio 08
Junho 11
Julho 02
Agosto 06
Setembro 05
Outubro 06
Novembro 03
Dezembro 03
TOTAL 70

—E
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Atendimentos realizados por més
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Desses, um pedido de acesso a informacédo foi negado, e oito pedidos parcialmente
concedidos, em virtude de a informacgéo solicitada n&o estar disponibilizada no formato

requerido, exigindo trabalhos e custos adicionais a esta Corte de Contas.

2. OUTRAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

Além do atendimento diario as manifestacbes da sociedade, a equipe técnica da

Ouvidoria desempenhou, em 2018, as seguintes atividades:
2.1. REUNIOES

Com objetivo de aperfeicoar as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria do TCEES,
foram realizadas reunibes com:

o Representantes da Secretaria Geral de Controle Externo e Secretaria de Tecnologia da
Informacéo, com a finalidade de discutir a criagcdo e implantacdo do médulo Ouvidoria no
sistema E-TCEES;

e Assessoria de Comunicacdo - ASCOM para tratar das divulgacdes dos trabalhos da
Ouvidoria e elaboracéo da arte do adesivo para as caixas coletoras disponibilizadas na
recepc¢do principal do Tribunal e da Escola de Contas Publicas;

e Secretaria de Tecnologia da Informacgéo para implementacéo da pesquisa de satisfacao.

e
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e Gestores das Unidades do TCEES, com finalidade de sensibiliz4-los quanto a importancia
da efetiva atuagdo da Ouvidoria como 6rgédo permanente de interacdo com a sociedade
e promotor do controle social, e da participacdo das diversas unidades para que
possamos alcancar esse objetivo. Na reunido, que contou com a presenca do Ouvidor e
das coordenadoras desta Ouvidoria, foram repassados os artigos da Resolucdo 274/2014
- que disciplina a atuacdo da Ouvidoria do TCEES - relativos as disposi¢cdes gerais e
procedimentos da Ouvidoria, participacdo das unidades do TCEES e os prazos de
resposta dessas para a Ouvidoria, como também, os prazos de resposta da Ouvidoria
para o cidaddo demandante. Foram também repassados aos gestores tdpicos relevantes
das leis n® 12.527/2011 - Lei de Acesso a Informacéo (LAI) e n® 13.460/2017- Cédigo de

Defesa do Usuério dos Servigos Publicos que dizem respeito aos servigos de Ouvidoria.

2.2. PROJETOS

2.2.1. Sistema de Ouvidoria

Insercdo, como sugestdo no banco de ideias deste Tribunal de Contas, do projeto
“Sistema de Ouvidoria: modernizagcao do sistema de ouvidoria com o desenvolvimento
de um sistema integrado com o e-TCEES”. Projeto aprovado como um dos Projetos

Prioritarios do portfélio de projetos do TCEES para 2019.

2.2.2. Projeto 1.2 - Aprimoramento da atuacdo das Ouvidorias dos Tribunais de

Contas (Atricon)

A Ouvidoria do TCEES esta na coordenacéo do projeto 1.2 da Atricon — Aprimoramento
das Ouvidorias dos Tribunais de Contas, que tem como objetivo incentivar a efetiva
atuacao das Ouvidorias dos Tribunais de Contas como 6rgéos permanentes de interagéo
com a sociedade e promotores do controle social, e é parte integrante dos projetos do
Plano de Gestao 2018-2019 da Associacao dos Membros dos Tribunais de Contas.

O projeto 1.2 conta com a participagao 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.

—E
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No exercicio de 2018, foram realizadas duas reunides técnicas do Grupo de Trabalho do
projeto 1.2 coordenadas pelo o Ouvidor e a Coordenadora da Ouvidoria do TCEES:

e Dia 14 de agosto de 2018, em Brasilia — DF, com a participacao de representantes
das Ouvidorias dos Tribunais de Contas dos Estados PR, CE, MT, MG, PA, PE,
RN, RS e RO, do TCU e do TCM-PA, com a finalidade de dividir as tarefas a serem
realizadas;

e No dia 28/11/2018, em Floriandpolis — SC, durante a realizacdo do VI Encontro

Nacional dos Tribunais de Contas, com a finalidade de monitorado o andamento
das entregas do projeto, como a elaboragdo de proposta de resolucdo para
aplicacao da Lei Federal 13.460/2017 (Codigo de Defesa do Usuario de Servigos
Publicos), no ambito dos Tribunais de Contas, e de modelo de Carta de Servicos
ao Usuério, proposta de padronizacao dos servigos de Ouvidorias e a elaboracdo
de Cartilha de boas préaticas de Ouvidorias. Participaram da reunido técnica as
Ouvidorias dos Tribunais de Contas dos Estados do Parana, Ceara, Mato Grosso,

Para, Pernambuco Rondbonia e Santa Catarina.

Uma das entregas do projeto foi a realizagdo do Encontro Nacional das Corregedorias e
Ouvidorias dos Tribunais de Contas, ocorrido em Macei6/AL, nos dias 23 e 24/08/2018.
No Encontro, no dia 24/08/2018, a Ouvidoria do TCEES também coordenou a primeira
Reunido Técnica de Ouvidorias dos Tribunais de Contas, que teve como objetivo
apresentar acdes que visam o aprimoramento da atuacao das ouvidorias dos tribunais
de contas, quando foi firmada a Carta Compromisso de Maceié das Corregedorias e
Ouvidorias no intuito de reforcar o empenho dessas unidades em estabelecer

parametros de exceléncia de atuacéo.

2.3. OUTRAS ATIVIDADES TECNICAS E ADMINISTRATIVAS

e Celebracdo de Acordo de Gestdo com a Presidéncia deste Tribunal de Contas,
com estabelecimento de indicadores de desempenho e a¢cdes complementares;
e Disponibilizagdo de duas Caixas Coletoras (urnas) para recebimento de
manifestagcdes dos cidadaos, instaladas na recepcéo deste Tribunal de Contas e

da Escola de Contas Publicas;

e
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e Implementacéo de indicador de desempenho: indice de atendimento aos prazos
de resposta as demandas da Ouvidoria;

e Implementacdo da Pesquisa de Satisfacao;

e Elaboracdo do Plano de Acdo de participagdo no Plano Anual de AcOes
Educacionais 2018 da ECP;

e Elaboracdo do Plano de Acéo de Sensibilizacdo Interna 2018;

e Elaboracdo do Plano de Acéo da Ouvidoria, biénio 2018/2019;

e Elaboracdo dos Relatorios de Atividades da Ouvidoria referente aos quatro
trimestres de 2018;

e Medicdo do indicador de desempenho: indice de atendimento aos prazos de
resposta as demandas da Ouvidoria;

e Realizacdo da primeira medi¢do da pesquisa de satisfacao;

e Execucdo do Plano de Acdo de participacdo no Plano Anual de Acdes
Educacionais 2018 da Escola de Contas Publicas;

e Realizacdo da primeira medicao das A¢cdes Educacionais conjuntas com a Escola
de Contas Publicas em relacdo ao quantitativo de cursos realizados, pessoas
participantes e satisfacao;

e Execucao do Plano de Acao de Sensibilizagédo Interna;

e Elaboracao do Plano Anual de A¢des Educacionais — 2019, da Ouvidoria;

e Elaboracdo Manual de procedimentos da Ouvidoria;

e Elaboracao de proposta de portaria normativa visando instituir comissao técnica
para a realizacdo de estudos e apresentacdo de Plano de A¢do quanto ao
atendimento da Lei 13.460/2017, tanto no ambito interno (TCEES) quanto externo

(jurisdicionados), e elaboracéo de Carta de Servico ao Usuario.
2.4. ACOES DE FOMENTO AO CONTROLE SOCIAL EA TRANSPARENCIA

Quanto as a¢bes de fomento ao controle social e a transparéncia, em 2018, a Ouvidoria
do TCEES participou de acdes educacionais previstas no Plano Anual de Acbes

Educacionais - PAAE da Escola de Contas Publicas deste Tribunal de Contas, a saber:
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Acompanhou em 03/05/2018 a visita dos alunos da EMEF Ayrton Senna
(Cariacica), e em 22/05/2018 a visita dos mestrandos em Gestdo Publica da
UFES (programa Conhecendo o TCEES);

Participou no Juris 2019 — Programa de Atualizacdo Técnica para 0s
Jurisdicionados, através de instrutores da Escola de Contas Publicas, no curso
Controle Social do Orgamento e do Gasto Publico. Polo | Alegre, Polo Ill — Santa
Teresa, Polo V — Colatina, Polo VIl — Montanha, Polo VIII — Grande Vitoria.
Participou da execucdo do projeto “Conhecendo o TCEES”, promovido pela
Escola de Contas Publicas, com o objetivo de apresentar a estrutura e o
funcionamento do Tribunal de Contas para os estagiarios desta Casa de Contas.

O evento foi realizado no Auditério da Escola de Contas Publicas, no dia 12 de

novembro de 2018.

Sendo assim, dos eventos programados no Plano de Agéo para Participagdo no Plano

Anual de Acbes Educacionais da Escola de Contas Publicas, no exercicio de 2018, a

Ouvidoria do TCEES esteve presente em todos os eventos realizados dos programas

Conhecendo o Tribunal para estagiarios e Conhecendo o Tribunal para Universitarios, e

em cinco eventos, de um total de oito eventos, do Programa de Atualizacdo Técnica para

os Jurisdicionados, cumprindo assim 72,72% dos eventos programados, com um total

de 185 participantes.

Eventos Realizados | Participagcdo | Quantidade de
em 2018 da Ouvidoria | participantes

Conhecendo o Tribunal para 1 1 45
estagiarios
Conhecendo o TCEES para 2 2 47
Universitarios
Programa de Atualizacdo Técnica 8 5 93
para Jurisdicionados
Total 11 8 185

Ainda em 2018, elaborou o Plano Anual de Ac¢des Educacionais — PAAE 2019 da

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

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

sintese a segquir:

e
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©)

O

©)

©)

©)

o

o

o

o

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

administrativa), terceirizados (STI) e estagiarios

Workshop Lei 13.460/2017: Defesa e Protecdo do Usuario dos Servigos
Publicos;
Curso Atendimento 2.0 — A Arte de Encantar o Cidad&o;

Programa Conhecendo o TCEES - Em parceria com a ECP

Publico Externo

Curso Gestdo em Ouvidoria e Tratamento de Manifestacdes do Cidadao;
Curso Controle Social, Conselho de Usuarios e a Lei 13.460/2017;
Programa TCE na Escola;

Programa Conhecendo o TCEES para Universitarios (Em parceria com a
ECP);

Participacdo no Programa de Atualizacdo Técnica para Jurisdicionados —
JURIS 2019, como os cursos “Controle Social, Conselho de Usuérios e a
Lei 13.460/2017” e “Atendimento 2.0 — A Arte de Encantar o Cidadao”

Programa de Educacao a distancia (EAD), com 0sS Ccursos:

Etica e Servico publico;
Lei 12.527/11 - Acesso a Informacéo;
Controle Social e os Tribunais de Contas.

2.5. 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 2018:

Reunido Geral de Ouvidorias — 2018 com o tema “OUVIDORIA 3.0 -
CONSTRUINDO O FUTURO”

Nos dias 12 e 13 de mar¢o, uma servidora da Ouvidoria, participou do evento
promovido pela Ouvidoria-Geral da Unido, realizado no Teatro do BNDES - Banco
Nacional de Desenvolvimento Econdmico e Social - sediado no Rio de Janeiro-

RJ, que teve como objetivo estimular a simplificacdo dos atendimentos e
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respostas das demandas, aliada as boas praticas e as estratégias no tratamento
de demandas visando a eficiéncia e a eficidcia das Ouvidorias Publicas no Brasil;

e Sessao Solene da Assembleia Legislativa do Espirito Santo em comemoracao ao
Dia do Ouvidor
No dia 13 de marco, o Ouvidor do TCEES participou de sessao solene na qual a
Ouvidoria do TCEES foi homenageada. Na ocasiédo o Ouvidor palestrou e recebeu
do Ouvidor e do Presidente da Casa Legislativa uma honrosa placa em aluséo ao
“Dia do Ouvidor”;

e 12° Seminario Nacional "Ouvidores & Ouvidorias” e do 4° Seminario Internacional
"Ouvidores, Defensores del Pueblo & Ombudsman"”
Nos dias 13 a 15 de junho, a coordenadora da Ouvidoria, participou dos eventos
que tiveram apoio da ATRICON e como objetivo:
v Estimular a participacdo da sociedade na avaliacdo das politicas publicas
de saude, educacao e seguranca;
v" Analisar as expectativas da sociedade através das Ouvidorias em relacéo
aos 6rgaos de controle, instancias julgadoras e casas legislativas;
v A simplificacdo dos atendimentos e respostas das demandas, aliada as
boas préticas no tratamento de denuncias nas Ouvidorias; e
v' A aplicacdo da Lei 13.460/2017 - Lei de Defesa do Usuario de Servico
Publico - no tratamento de demandas visando a eficiéncia e a eficacia das

Ouvidorias Publicas no Brasil.

e Encontro Técnico de Ouvidorias dos Tribunais de Contas
No dia 13 de agosto, a coordenadora da Ouvidoria participou do encontro
organizado pelo Instituto Rui Barbosa — IRB, para discutir a regulamentacao da lei
13.460/2017, no ambito dos Tribunais de Contas e seus jurisdicionados, em

Brasilia;

e Reunido Técnica do Grupo de Trabalho do Projeto 1.2 da ATRICON -
Aprimoramento das Ouvidorias dos Tribunais de Contas

e
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No dia 14 de agosto, a coordenadora da Ouvidoria coordenou a primeira reunido
técnica do grupo de trabalho do projeto 1.2 da ATRICON, em Brasilia;

e Visita técnica a Ouvidoria do TCU
No dia 15 de agosto de 2018 a coordenadora da Ouvidoria realizou visita técnica
a Ouvidoria do TCU;

e Seminario Tribunais de Contas e Tesouro Nacional Fiscalizacdo a tempo e a hora
No dia 20 de agosto, o Conselheiro-Ouvidor ministrou palestra com o tema
Fortalecimento do Sistema Nacional de Controle Externo: Desafios e
Perspectivas, no auditorio do TCEES;

e | seminério da Ouvidoria e Transparéncia da Gestdo Publica de Marataizes
No dia 23 de agosto, uma servidora da Ouvidoria participou do evento em

Marataizes - ES;

e Encontro Nacional de Corregedorias e Ouvidorias dos Tribunais de Contas 2018
Nos dias 23 e 24 de agosto, o Conselheiro Ouvidor e a coordenadora da Ouvidoria
participaram do encontro promovido pela Atricon, IRB e TCE-AL, que trouxe em
destaque a apresentacdo de palestras que reforcam a necessidade de
fortalecimento das Corregedorias e Ouvidorias dos Tribunais de Contas, e
exemplos de boas praticas nessas areas. O evento contou com a participacado de

representantes de 24 Tribunais de Contas brasileiros, e ocorreu em Maceio - AL.

No mesmo encontro ocorreu:
v Participacdo como palestrante do Conselheiro-Ouvidor do TCEES, no
Encontro Nacional de Corregedorias e Ouvidorias dos Tribunais de Contas
— 2018 com o tema “Importancia das Ouvidorias dos Tribunais de Contas”;
v’ Participacdo da Coordenadora e do Conselheiro Ouvidor do TCEES, na
coordenacao da primeira Reunido Téecnica de Ouvidorias dos Tribunais de
Contas, que teve como objetivo apresentar acdes que visam o0

aprimoramento da atuagcdo das ouvidorias dos tribunais de contas, em
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Maceio - AL, em 24 de agosto de 2018. No encerramento do evento foi
firmada a Carta Compromisso de Macei6 das Corregedorias e Ouvidorias
no intuito de reforcar o empenho dessas unidades em estabelecer

parametros de exceléncia de atuacao;

e V Encontro de informacdes aos cidadaos (SICs) das instituicdes publicas de ensino
superior e pesquisa do Brasil, e no Congresso Internacional de inovacéo, politicas
e Governanca Publica CIPGP
Nos dias 29 a 31 de agosto de 2018, servidores da Ouvidoria do TCEES

participaram dos eventos na UFES, Vitéria — ES;

e Reunido da Atricon MMD-TC
Nos dias 02 a 04 de outubro, o Conselheiro Ouvidor do TCEES patrticipou de evento
da Atricon, em Brasilia (DF), que discutiu a ampliagdo do Marco de Medicdo de
Desempenho dos Tribunais de Contas (MMD-TC);

e  262reunido da Camara Técnica de Normas Contéabeis e de Demonstrativos Fiscais
da Federacéo (CTCONF)
Nos dias 23 a 26 de outubro, o Conselheiro Ouvidor participou de reunido promovida

pela Secretaria do Tesouro Nacional (STN), em Brasilia (DF);

e Participacdo do Conselheiro Ouvidor do TCEES em reunido, na sede do Tribunal
de Contas do Municipio de Sao Paulo, para assinatura do contrato para a
certificacdo da Metodologia do Programa QATC - Marco de Medicao de
Desempenho dos Tribunais de Contas (MMD-TC) firmado entre a Associacao dos
membros dos Tribunais de Contas do Brasil (Atricon) e a Fundacao Carlos Alberto

Vanzonili, dia 08 de novembro de 2018, em Sao Paulo (SP);

e |l Simpdsio Nacional de Ouvidorias como tema “Os 30 anos na Constituicao Cidada
e a evolugcao dos mecanismos de controle”
Nos dias 8 e 9 de novembro, a coordenadora da Ouvidoria do TCEES participou do
evento organizado pelo Tribunal de Contas do Estado do Amazonas, em Manaus
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AM. No mesmo evento, a servidora participou ainda da reunido técnica de
Ouvidorias com a participagdo do Ouvidor-Geral da Unido a época, Gilberto Waller
Janior, para debater sobre os Tribunais de Contas no contexto da lei 13.460/2017

(Cddigo de Defesa do Usuario dos Servicos Publicos).

VI Encontro Nacional dos Tribunais de Contas

Nos dias 28 a 30 de novembro de 2018, o Conselheiro Ouvidor e a Coordenadora
da Ouvidoria do TCEES participaram do evento promovido pela Atricon, IRB e
TCESC, com o tema “O Futuro dos Tribunais de Contas, a inovagéo, integragéo,
prevencao e eficiéncia”. O evento contou com a presenga de 800 participantes,
entre membros, auditores de controle externo e procuradores do Ministério Publico
Especial de Contas, dos 34 tribunais de contas do pais, em Floriandpolis - SC. No
mesmo evento ocorreu:

v Participacdo como palestrante do Conselheiro-Ouvidor do TCEES, no VI
Encontro Nacional dos Tribunais de Contas com o tema “as novas diretrizes
do Projeto Qualidade e Agilidade dos Tribunais de Contas do Brasil (QATC)
- Governanga, Transparéncia, Gestdo fiscal, Normas Brasileiras de
Auditoria do Setor Publico, Acompanhamento das decisfes e de Gestao de
Pessoas”, no dia 30 de novembro de 2018;

v Participacdo da Coordenadora da Ouvidoria do TCEES, na coordenacao
da Reunido Técnica de Ouvidorias dos Tribunais de Contas, no dia 28 de
novembro de 2018, no VI Encontro Nacional dos Tribunais de Contas,
realizado em Floriandpolis, com objetivo de monitorar o andamento do
projeto de incentivo a efetiva atuagdo das ouvidorias das Cortes como
orgdos permanentes de interacdo com a sociedade e promotores do

controle social;

V Seminério Municipal de Combate a Corrupcao
No dia 20/11/2018 a coordenadora da Ouvidoria do TCEES, participou de evento
promovido pela Secretaria Municipal de Controle e Transparéncia — SEMCONT, da

Prefeitura Municipal de Cariacica, em Cariacica — ES;
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e Participacdo da Coordenadora da Ouvidoria do TCEES, no encerramento do
programa "Um por Todos e Todos por Um! Pela ética e cidadania — Turma da
Ménica”, do Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido, que
aconteceu, no dia 12 de dezembro de 2018, na EMEF Alvaro Marques de Oliveira,

no municipio de Sooretama - ES.
3. MMD-TC QATC E ACORDO DE GESTAO

No exercicio de 2018, foram executadas acfes previstas no Acordo de Gestao firmado
com a Presidéncia desta Corte de Contas, consonantes com o Marco de Medicao de
Desempenho dos Tribunais de Contas (MMD-TC), do Programa de Qualidade e
Agilidade dos Tribunais de Contas (QATC) da Associacdo dos membros dos Tribunais

de Contas do Brasil - Atricon.

3.1. PLANO DE ACAO

Seguindo orientacédo da ATRICON a Ouvidoria do TCEES desenvolveu plano de agao
para o biénio 2018 e 2019, como também plano de acdo anual (2018), a partir dos
objetivos estratégicos deste Tribunal de Contas relacionados ao controle social e a

transparéncia.

3.2. MANUAL DE ROTINAS INTERNAS

A Ouvidoria do TCEES desenvolveu, no exercicio de 2018, manual de rotinas internas
contendo os conceitos, principios, canais de comunicacao, classificacdo das demandas
quanto a natureza, procedimentos e rotinas internas, visando regular a padronizacao das

atividades, procedimentos e rotinas internas da Ouvidoria, com proposi¢ao de melhorias.
Parte das rotinas dispostas no manual estdo presentes nos textos das Resolucdes TC

n® 274/2014, que disciplina a atuagdo da Ouvidoria do TCEES, e TC n° 324/2018, que

regulamenta a Lei Estadual 9.871/2012, e o acesso a informacdo no a&mbito do TCEES.
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3.3. CAMPANHAS DE SENSIBILIZACAO INTERNA

Para exercer suas competéncias e prestar um atendimento ao cidaddo com mais
qualidade, eficiéncia e maior efetividade, a Ouvidoria do TCEES necessita do apoio dos

demais setores que compde a estrutura do Tribunal de Contas.

Sendo assim, a Ouvidoria do TCEES desenvolveu em 2018 o plano de sensibilizacao
interna sobre a importancia da comunicacao e da cultura da transparéncia, prevendo

acOes abrangendo membros e servidores.
3.3.1. Reunido com os gestores

No dia 10/12/2018, a Ouvidoria realizou reunido com a finalidade de promover a
sensibilizagao interna quanto a importancia da colaboracao das diversas unidades desta
Corte de Contas, para uma efetiva atuacdo da Ouvidoria do TCEES como 6érgao

permanente de interacdo com a sociedade e promotora do controle social.

A inciativa visou sensibilizar os gestores dos demais setores internos do TCEES, quanto
a importancia desses para o fornecimento de dados para o envio da resposta as
manifestagdes de Ouvidoria, destacando a celeridade na busca da informacéo solicitada
e a qualidade da resposta fornecida ao cidadao; como também fazé-los perceber que a
Ouvidoria é uma ferramenta para a Gestao Estratégica, podendo subsidiar as acdes de
controle externo, servindo de instrumento para mudancas positivas no curso das

Auditorias, como também, contribuir com o aprimoramento da gestao do TCEES.

Na mesma reunido os gestores foram informados sobre a necessidade de cumprimento
do disposto na Lein® 12.527/2011 - Lei de Acesso a Informacéo e na Lei n° 13.460/2017-
Caodigo de defesa do usuario dos servigos publicos, como também das determinacgdes e

prazos dispostos nos artigos 24 e 25 da Resolucdo TC 274/2014.
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3.3.2. Campanha sobre a Lei n © 13.460/2017

A Ouvidoria do TCEES desenvolveu em parceria com a Assessoria de Comunicacao —
ASCOM, campanha visando informar aos membros e servidores da entrada em vigéncia
da Lei 13.460/2017, conhecida como o Codigo de Defesa do Usuario dos Servigcos
Publicos, e que estabelece normas béasicas para participacdo, protecdo e defesa dos

direitos do usuario dos servi¢os publicos.

A campanha composta por trés ac6es: Desktop, matéria na intranet portal e foguetes
encaminhado por e-mails. Tais a¢des foram divulgadas na intranet com amplo acesso a

todos os servidores e membros do TCEES:

3.4. INDICADORES DE DESEMPENHO

3.4.1. indice de atendimento aos prazos de resposta as demandas da Ouvidoria
Seguindo orientacdo do MMD-TC QATC, e conforme pactuado no acordo de gestao
firmado com a Presidéncia desta Corte de Contas, a Ouvidoria procedeu a definicdo de
metas e indicadores de desempenho, tendo implementado o indicador de desempenho
quanto ao prazo de atendimento das demandas de Ouvidoria - Indice de atendimento
aos prazos de resposta as demandas da Ouvidoria, com meta prevista de serem 95%
das demandas respondida dentro dos prazos legais, de acordo com o estabelecido na
Lein®12.527/2011(Lei de Acesso a Informacao) e Lei n°® 13.460/2017 (Cddigo de Defesa

do Usuario dos Servicos Puablicos).

OBJETIVO ( \I(0 d Meta 2018
= realizado
ESTRATEGICO INDICADOR AGAOC em 2017) Previsto
"Demandas da
Ouvidoria
indice de respondidas no
Contribuir para | atendimento | prazo conforme Lei
1| @ melhoria da | aos prazos de 12.527/11 e Lei 82,91% 95%
governancga resposta as 13.460/17 x 100 /
publica demandas da | Total de demandas
Ouvidoria de Ouvidoria
respondidas"
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A Ouvidoria realizou a primeira medi¢éo do indicador no terceiro trimestre, quando foram
respondidas 85 demandas tipicas de ouvidoria, sendo 83 atendidas dentro do prazo
legal, correspondendo a um percentual de 97,65% (noventa e sete virgula sessenta e
cinco por cento) de demandas respondidas dentro do prazo legal. Quanto aos pedidos
de acesso a informacéao, foram respondidos 13 pedidos, recebidos pelo sistema e-SIC,

sendo 100% (cem por cento) atendidos dentro do prazo legal.

No quarto trimestre foram respondidas pela Ouvidoria 67 demandas tipicas de ouvidoria,
sendo 66 atendidas dentro do prazo legal, correspondendo a um percentual de
98,51% (noventa e oito virgula cinquenta e um por cento) de demandas respondidas
dentro do prazo legal. Quanto aos pedidos de acesso a informacao, foram respondidos
10 pedidos de acesso a informacgéo, recebidos pelo sistema e-SIC, sendo 100% (cem
por cento) atendidos dentro do prazo legal.

Se considerarmos o total de demandas tipicas de Ouvidoria respondidas no exercicio
de 2018 (332 demandas), o percentual alcangcado de atendimento de demandas dentro
do prazo legal (320 demandas) foi de 96,38%, superando a meta estabelecida para o
periodo.

3.4.2. indice de satisfacdo do usuario
A partir de outubro de 2018, a Ouvidoria do TCEES implementou pesquisa de satisfacao
dos usuéarios sobre o atendimento prestado pela unidade, para as demandas tipicas de

ouvidoria, cujas respostas sdo encaminhadas via e-mail.

Apo6s implementagéo da pesquisa de satisfagcdo, a Ouvidoria do TCEES recebeu seis

avaliac@es, cujo resultado estd demonstrado a seguir:
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1.Qual seu grau de satisfacao para o atendimento realizado por esta

Quvidoria?

6 respostas

@ Muito satisfeito
@ Satisfeito

@ pouco satisfeito
@ Insatisfeito

2.Qual a sua opiniao quanto a rapidez da resposta?

6 respostas

@ Chegou mais réapido do que eu
esperava

@ Chegou no tempo que eu esperava
@ Demorou
@ Demorou muito

3.Qual a sua opiniao quanto a qualidade da resposta recebida?

@ Superou minhas expectativas
@ Atendeu completamente minhas
expectativas
@ Atendeu parcialmente minhas
expectativas
\

6 resposias

@ Mao atendesu minhas expectativas
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4.Como voceé tomou conhecimento da Ouvidoria do TCEES?

@ For meio da internet
@ Pela midia (TV jornal, radio, etc.)

Em eventos, cursos realizados por
este Tribunal de Contas

@ Forindicacio de conhecidos
@ Menhuma das anteriores

5.Se surgir situacao semelhante no futuro, vocé apresentara outra
manifestacdo a Ouvidoria?

@ Com certeza

@ Frovavelmente sim
M&o sei

® Nio

3.5. CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

No que diz respeito a elaboracdo da Carta de Servicos ao Usuario, a Ouvidoria propds
ao TCEES a instituicdo de comisséo técnica para elaborar estudos e apresentar Plano
de Acédo quanto ao atendimento da Lei 13.460/2017, que trata da participacdo, protecéo
e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da Administracao Publica, tanto
no ambito interno (TCEES) quanto externo (jurisdicionados) e elaboracédo de proposta
da Carta de Servigos ao Usuarios do TCEES.
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CONCLUSAO

A gestéo de 2018 foi voltada para o aprimoramento da atuacdo da Ouvidoria do TCEES

como 6rgdo permanente de interagdo com a sociedade e promotor do controle social.

Com base no universo de acbes que compreendem a atuacdo da Ouvidoria foram
priorizadas as atividades consideradas essenciais para o adequado desenvolvimento do
setor, bem como acdes de sensibilizagéo interna, sobre a importancia da comunicacéo

e da cultura da transparéncia, e acdes 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, satisfacdo
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
comunicacao e interacdo com a sociedade, fortalecendo a transparéncia e promovendo

0 controle social.

As acbes promovidas estdo em consonancia com os critérios de avaliacdo estabelecidos
no Marco de Medicao de Desempenho — Qualidade e Agilidade dos Tribunais de Contas
do Brasil (MMD-TC QATC), desenvolvido pela Associacdo dos Membros dos Tribunais
de Contas do Brasil (ATRICON), e estdo devidamente inseridas no objetivo 1, 3,4,5e 7
do Plano Estratégico 2016-2020, desta Corte de Contas, bem como ao atual Plano de

Gestao.

Vitéria/ES, 15 de fevereiro de 2019.

SEBASTIAO CARLOS RANNA DE MACEDO
Conselheiro Quvidor
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