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1. APRESENTACAO

Esse relatério tem por finalidade apresentar uma sintese das atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria no primeiro trimestre de 2020 e demonstrar os resultados relacionados as demandas
recebidas e processadas pela Unidade.

A Ouvidoria do TCEES deve observar os principios constitucionais da legalidade, moralidade,
publicidade, impessoalidade e eficiéncia, aplicaveis a Administragao Publica.

Deve ainda, se pautar no compromisso com o cidadao que demanda seus servigos, na ética, na
exceléncia no atendimento, no acolhimento, na transparéncia, na gestdo participativa, na
disponibilidade e na garantia de resposta tempestiva, clara e objetiva.

Prevista no art. 72 do Regimento Interno desta Corte de Contas (Resolugdo TC n2 261/2013), tem
como missao, contribuir para o aperfeicoamento da gestdao dos recursos publicos por meio da
promocado do exercicio do controle social e do acesso a informacao.

A Ouvidoria do TCE-ES tem como Ouvidor o Conselheiro Sebastido Carlos Ranna de Macedo, que
assumiu exercicio a partir de 12 de janeiro de 2018, para o biénio 2018-2019, sendo reconduzido
para o biénio 2020-2021.

2. ATIVIDADES DESENVOLVIDAS
2.1 REUNIOES

Com objetivo de aprimorar a atuacdo e as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria do TCEES,
foram realizadas no primeiro trimestre de 2020 reunides mensais com a equipe técnica da
unidade e com o Conselheiro Ouvidor; como também reunides com outras unidades (SEGEX —
Secretaria Geral de Controle Externo, GAP — Gabinete da Presidéncia, ASGOV — Assessoria de
Governanga, ECP — Escola de Contas Publicas, ASCOM — Assessoria de Comunicacao e SGTI —
Secretaria Geral de Tecnologia da Informagdo), e com as equipes dos projetos estratégicos 2020.

2.2 PROJETOS

2.2.1 Rede TCE-ES de Ouvidorias Integradas

Aprovado como Projeto Estratégico para o ano de 2020, a “Rede TCE-ES de Ouvidorias
Integradas” tem como finalidade integrar as agdes de estruturagao desenvolvidas pelas unidades
de Ouvidoria do Estado e dos municipios capixabas, sob coordenacao do Tribunal de Contas do
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Estado do Espirito Santo, bem como disseminar as boas praticas entre os entes publicos
participantes.

Neste primeiro trimestre, a Ouvidoria que coordena o projeto, elaborou minuta de regimento
interno e de adesao a rede.

2.2.2 Sistema de acompanhamento e comunicag¢ao com o jurisdicionado

A Coordenadora da Ouvidoria participou de trés reunides do projeto “Sistema de
acompanhamento e comunicagdo com o jurisdicionado” com a finalidade de determinar o
€sCcopo e prazo para inicio dos trabalhos.

2.2.3 Programa de Integridade do TCE-ES

A Coordenadora da Ouvidoria participou de reunido do projeto “Programa de Integridade do TCE-
ES” com a finalidade de determinar o escopo, a equipe e prazo para inicio dos trabalhos.

2.2 Participagdo na Comissao CDU (Cdédigo de Defesa do Usuario)

A Ouvidoria coordena a Comissdo Técnica, instituida pela Portaria Normativa 034/2019, para
elaborar estudos e apresentar Plano de A¢do quanto ao atendimento da Lei 13.460/2017, que
trata da participagdo, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da
Administracdo Publica, tanto no ambito interno (TCEES) quanto externo (jurisdicionados); e,
neste primeiro trimestre, a Comissdo realizou a revisdo das minutas de normativos para
regulamentagdo da lei 13.460/2019 no ambito do TCE-ES, e de alteragdo da Resolugdo 274/2014
de criacdo da Ouvidoria, encaminhando para andlise do GAP, SEGEX, SGS e SGTI.

2.3 Participa¢dao no Comité técnico de Corregedorias e Ouvidorias do IRB - Instituto Rui
Barbosa

A Ouvidoria do TCE-ES compde o Comité Técnico de Corregedorias, Ouvidorias e Controle Social
do IRB - Instituto Rui Barbosa, e neste primeiro trimestre contribuiu com a aplicagao do
guestionario de levantamento preliminar das Ouvidorias das Cortes de Contas e de elaboracao
do evento “Ouvidoria Day” em todos os Tribunais de Contas.

2.4 Atividades técnicas e administrativas da Ouvidoria

e Recebimento de 124 manifestagdes de Ouvidoria;
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e Tratamento das manifestacdes de Ouvidoria recebidas (analise, encaminhamentos e
acompanhamentos dos atendimentos);

e Respostas de 118 manifestagdes de Ouvidoria aos demandantes;

® Arquivamento das manifestacdes de Ouvidoria respondidas;

® Recebimento de 21 pedidos de acesso a informacao, via sistema e-SIC;

® Respostas de 21 pedidos de acesso a informacao, via sistema e-SIC;

e Desenvolvimento de modelos de padrdes de comunicacdo com cidaddaos demandantes e
6rgdos publicos parceiros;

e Revisdo da minuta alteragdo da resolugdo 274/2014;

e Medicdo do indicador de desempenho: indice de atendimento aos prazos de resposta as
demandas da Ouvidoria, relativo a 2019; estabelecimento de meta para 2020;

¢ Medicdo do indicador de desempenho: Indice de satisfagdo do usudrio sobre o
atendimento prestado pela Ouvidoria, relativo a 2019; estabelecimento de meta para
2020;

e Elaboragao do Plano de Agao 2020;

e Elaboragao do Relatério de Atividades da Ouvidoria referente ao 42 trimestre 2019;

e Elaboragao do Relatdério Circunstanciado de Atividades da Ouvidoria referente ao
exercicio de 2019.

2.5 Participagao em eventos externos
® Participagdao do Conselheiro Ouvidor do TCE-ES nos eventos a seguir relacionados:

» Solenidade de Posse da Diretoria da Atricon, na qual tomou posse como Vice-
Presidente.
Local: Brasilia— DF
Data: 06 de fevereiro de 2019.

> 12 reunido da Diretoria da Atricon 2020
Local: Brasilia — DF
Data: 06 de fevereiro de 2019.

» Reunido de Trabalho designada pela Portaria Atricon 17/2019, para elaborar
proposta de sistematizagdo da andlise do parecer prévio nas contas de governo e
monitoramento das recomendac¢des dela decorrentes.

Local: Brasilia— DF
Data: 07 de fevereiro de 2019.
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3. ESTATISTICAS DAS DEMANDAS

No primeiro trimestre de 2020, a Ouvidoria do TCE-ES, no desempenho de suas atividades,
realizou o registro de 145 manifestag¢Ges, provenientes de entidades jurisdicionadas, servidores,
pessoas juridicas e demais cidaddos capixabas, sendo 124 manifestacdes tipicas de Quvidoria, e
21 manifestacdes oriundas da Lei de Acesso a Informacao.

O canal mais utilizado pela populacdo para envio de suas manifestacdes foi o sistema “Conta pra
Gente”, acessado no link Ouvidoria Online, na pagina da Ouvidoria, no portal do TCE-ES,
conforme informa o grafico abaixo:

Canal Utilizado

1%

3% 1% 1%
\ = Conta pra gente
A\‘ " e-SIC
Presencial
= Telefone

= Correspondéncia

= E-mail

As demandas de ouvidoria estdo classificadas em cinco tipologias diferentes: reclamacao,
solicitacdo, sugestao, elogio e noticia de irregularidade.

Além das demandas tipicas, a Ouvidoria do TCE-ES também é responsavel pelo atendimento aos
pedidos de acesso a informagdo, com base na Lei n2 12.527/2011, recebidos através do sistema
e-SIC.

Neste primeiro trimestre a tipologia "Noticia de Irregularidade" foi a mais utilizada, conforme
demonstrado no grafico a seguir:
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Tipos de Demanda

6% 4%
14% = Noticia de
Irregularidade

m Solicitacao

E-sic

= Reclamacao

4. METAS E INDICADORES DE DESEMPENHO

4.1 indice de Atendimento aos Prazos de Resposta as Demandas da Ouvidoria

Visando melhorar o atendimento prestado pela unidade ao cidad3do, a Ouvidoria estabeleceu
como meta para 2020 que 95% das demandas recebidas (incluindo os pedidos de acesso a
informacao - SIC), sejam respondidas dentro do prazo legal, de acordo com o estabelecido na Lei
n212.527/2011 (Lei de Acesso a Informacgdo) e Lei n2 13.460/2017 (Cddigo de Defesa do Usuario
dos Servigos Publicos).

VO Meta 2020
INDICADOR ACAO (realizado
em 2019) Previsto

OBIJETIVO
ESTRATEGICO

"Demandas de Ouvidoria
Contribuir indice de respondidas no prazo
paraa atendimento aos conforme Lei Lei 12.527/11 e 96% 95%
1 melhoria da prazos de resposta 13.460/17 x 100/
governanca as demandas da Total de demandas de
publica Ouvidoria Ouvidoria respondidas”

Nesse primeiro trimestre de 2020 foram respondidas pela equipe da Ouvidoria 139 demandas,
sendo 118 demandas tipicas de Ouvidoria e 21 pedidos de acesso a informacao, sendo 136
desses atendidos dentro do prazo legal, correspondendo a um percentual de 98% de demandas
da Ouvidoria respondidas dentro do prazo legal (Lei n? 12.527/2011 e Lei 13.460/2017),
conforme demonstrado no grafico a seguir:
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2%

139 ATENDIMENTOS

H Dentro do
Prazo

M Fora do Prazo

4.2 indice de Satisfagcdo do Usudrio sobre o Atendimento Prestado pela Ouvidoria

Visando avaliar continuadamente e melhorar o atendimento prestado pela unidade ao cidadao,
a Ouvidoria estabeleceu como meta para 2020 que 80% dos usudrios (Ouvidoria e SIC), estejam
compreendidos entre “Muito Satisfeito/Nota 5” e “Satisfeito/Nota 4”.

VO Meta 2020
INDICADOR ACAO (realizado
em 2019) Previsto

OBIJETIVO
ESTRATEGICO

Atendimentos prestados
0. s . . avaliados com conceito
Contribuir Indice de satisfagdo | , . . ”
araa do USUArio sobre o Muito Satisfeito/Nota 5” e
para ) “Satisfeito/Nota 4” x 100 / 92% 80%
1 melhoria da atendimento .
Total de Atendimentos
governanca prestado pela .
Lo . avaliados prestados pela
publica Ouvidoria o
Ouvidoria e SIC

Nesse primeiro trimestre, foram recebidas 29 avaliagdes (23 no sistema “Conta pra Gente” e 06
no sistema e-SIC) sobre o atendimento prestado pela Ouvidoria do TCE-ES, sendo que em 27
avaliagées, o que corresponde a 93% (noventa e trés por cento), os usudrios avaliaram o
atendimento prestado pela Ouvidoria do TCE-ES com notas 5 e 4.

4.2.1 Avaliagdes realizadas através do Sistema Conta pra Gente

Nas 23 avaliagdes recebidas relativas a pesquisa de satisfacdo presente no sistema “Conta pra
gente”, 96% (noventa e seis por cento) dos usudrios avaliaram o atendimento prestado pela
Ouvidoria do TCE-ES com Nota 5 e Nota 4, conforme demonstrado a seguir:
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1. Atendimento/Tratamento recebido pela equipe da Ouvidoria do TCE/ES

m Nota 5
H Nota 4
m Nota 3
H Nota 2

m Notal

Fonte: Sistema Conta pra gente

2. Tempo de resposta a sua manifestacao

m Nota 5
E Nota 4
® Nota 3
W Nota 2

mNotal

Fonte: Sistema Conta pra gente
83% dos usuarios avaliaram com notas 5 e 4 o tempo de resposta da Ouvidoria.

3. Qualidade da resposta recebida

m Nota 5
W Nota 4
m Nota 3
M Nota 2

m Notal

Fonte: Sistema Conta pra gente
74% dos usuarios avaliaram com notas 5 e 4 a qualidade da resposta recebida.
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4.2.2 Avaliagdes realizadas através do sistema e-SIC

Nas seis avaliacGes recebidas referente a pesquisa de satisfacdo presente no sistema e-SIC,
relativo ao pedido de acesso a informacdo que trata a Lei n? 12.527/2011, 83% (oitenta e trés
por cento) dos usuarios avaliaram com Nota 5 e 4, conforme demonstrado a seguir:

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

W Nota 5
H Nota 4
m Nota 3
M Nota 2

m Notal

Fonte: Sistema e-SIC

Pergunta 2: A resposta fornecida foi de facil compreensao?

m Nota 5
H Nota 4
m Nota 3
H Nota 2

m Notal

Fonte: Sistema e-SIC

Ressaltamos que a Ouvidoria estd trabalhando, em conjunto com a Secretaria Geral de
Tecnologia da Informacdo, para integrar os pedidos de acesso a informacdo ao sistema “Conta
pra gente”, possibilitando uma uniformidade na pesquisa de satisfacdo, e desta forma um
aprimoramento da medicdo da satisfacdao do usuario do TCE-ES.
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5. CONCLUSAO

No periodo foram implementadas, como também executadas, acdes previstas no Plano de Ac¢ao
da Ouvidoria 2020, consonantes com o Marco de Medicdo 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.

Neste trimestre, visando manter a exceléncia no atendimento das demandas recebidas pela
Ouvidoria e SIC, avaliar o atendimento prestado pela unidade ao cidadao e aperfeicoar suas
atividades e as do TCE-ES, foram desenvolvidos modelos de padrdes de comunicacdo entre a
Ouvidoria do Tribunal, cidaddos demandantes e Orgéos publicos parceiros, realizadas medi¢des
dos indicadores de desempenho.

A Ouvidoria do TCE-ES também deu seguimento a interacdo com outros Tribunais de Contas, de
diversos Estados, Municipios e da Unido, participando do comité do IRB e coordenando trabalhos
conjuntos com o objetivo de aprimorar a atuacao das Ouvidorias de todos os Tribunais de Contas
brasileiros.

Vitéria/ES, 17 de abril de 2020.

Sebastido Carlos Ranna de Macedo
Conselheiro Ouvidor
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