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1. APRESENTACAO

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

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

Deve ainda, se pautar no compromisso com o cidaddao que demanda seus servicos, 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 missdo, contribuir para o aperfeicoamento da gestdo dos recursos publicos por meio da
promocdo do exercicio do controle social e do acesso a informacao.

A Ouvidoria do TCE-ES tem como OQuvidor 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 atuagao e as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria do TCEES,
foram realizadas no quarto trimestre de 2020 reunides virtuais com a equipe técnica da unidade,
com a Secretaria Geral de Tecnologia da Informacdo para alteracdes no sistema “Conta pra
Gente” visando a disponibilizagao de novas funcionalidades.

2.2 PARTICIPACAO EM COMISSOES/COMITES/PROJETOS

2.2.1 Participagao no Comité técnico de Corregedorias, Ouvidorias e Controle Social 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 quarto trimestre participou de trés reunides virtuais com
vistas a organizagao do evento ENCO 2020 — Encontro Nacional de Corregedorias e Ouvidorias
dos Tribunais de Contas que ocorreu nos dias 09 e 10 de novembro.
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2.2.2 Participacdao em projetos da ATRICON

A Ouvidoria do TCE-ES compde grupos de trabalho de quatro projetos estratégicos da Atricon, da
gestdo 2020/2021, a saber: Projeto 1.2 — Aprimoramento das Ouvidorias; 2.4 — Agenda 2030 da
ONU, 2.5 — Maior protagonismo na OLACEFS e 2.6 — Maior protagonismo na OCDE.

No trimestre participou de 4 reunides para tratar da definicdo do escopo e atividades dos
projetos.

2.3 PARTICIPACAO EM EVENTOS INTERNOS
Participacdo de servidores nos eventos virtuais relacionados a seguir:

e O TCE-ES quebrando paradigmas — O setor publico no pds-pandemia, realizado pela
Escola de Contas, no dia 23/10/2020;

e WEBINARIO: 32 Edicdo da série Teses de Direito Financeiro - Elementos Juridicos da
Reestruturacdo Internacional da Divida Publica, realizado pela Escola de Contas e SEGEX,
no dia 18/11/2020.

24 PARTICIPACAO EM EVENTOS EXTERNOS
Participacdo do Conselheiro Quvidor como palestrante nos eventos virtuais:

e “Encontro Nacional de Corregedorias e Ouvidorias dos Tribunais de Contas — ENCO 2020”
realizado pelo ISC/TCU em parceria com o IRB e a Atricon, no dia 10/11/2020, com a
palestra “Ouvidorias dos Tribunais de Contas e Controles Internos Municipais: Parceria
de sucesso no fomento ao Controle Social”;

e "Conscientizacdo e capacitacdo para os gestores do IFC sobre Ouvidoria e legislacdo
vigente”, realizado pelo Instituto Federal Catarinense — IFC, no dia 08/12/2020, com a
palestra “Conscientizacdo e capacitacao sobre Ouvidoria e legislagdo vigente”.

Participacdo de servidores nos eventos virtuais relacionados a seguir:

e 32 Oficina da LGPD - Termos de Uso e Politicas de Privacidade, realizada pelo Ministério
da Economia — Secretaria de Governo Digital, no dia 4/11/2020;

e Encontro Nacional de Corregedorias e Ouvidorias dos Tribunais de Contas — ENCO 2020
9/11 a 10/11/2020, realizado pelo ISC/TCU em parceria com o IRB e a Atricon, nos dias
09 e 10/11/2020;
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e 42 QOficina LGPD - Avaliagdo de Riscos de Seguranca e Privacidade, realizada pelo
Ministério da Economia — Secretaria de Governo Digital, no dia 17/11/2020;

e VIl Encontro Nacional dos Tribunais de Contas, ENCO 2020, realizado pela Atricon, IRB,
ABRACON e AUDICON, nos dias 19 e 20/11/2020.

2.5 CAPACITAGAO DE SERVIDORES

Realizagao de curso EAD da Escola de Contas Publicas “Gestao em QOuvidoria na Era da
Informacdo” pelos servidores e estagiarios da Ouvidoria.

2.6 ATIVIDADES TECNICAS E ADMINISTRATIVAS DA OUVIDORIA

e Recebimento de 107 manifestagdes de Ouvidoria;

e Tratamento das manifestacoes de Ouvidoria recebidas (analise, encaminhamentos e
acompanhamentos dos atendimentos);

e Respostas de 82 manifestagdes de Ouvidoria aos demandantes;

e Arquivamento das manifestacGes de Ouvidoria respondidas;

e Recebimento de 23 pedidos de acesso a informacgdo, via sistema e-SIC;

e Respostas de 23 pedidos de acesso a informacgao, via sistema e-SIC;

e Revisdo de modelos de padrdes de comunicagdo com as demais unidades do TCEES e
orgaos publicos parceiros em decorréncia de novos normativos do TCE-ES;

e Medigdo do indicador de desempenho: indice de atendimento aos prazos de resposta as

demandas da Ouvidoria, relativo ao terceiro trimestre de 2020;

e Medicdo do indicador de desempenho: indice de satisfacdo do usudrio sobre o

atendimento prestado pela Ouvidoria, relativo ao terceiro trimestre de 2020;

e Elaboracdo do Relatério de Atividades da Ouvidoria referente ao 32 trimestre 2020;
e Ratificacdo da adesao a Rede de Ouvidorias da CGU;
e Aprimoramento do sistema de Ouvidoria com disponibilizagdo de novas funcionalidades:

0 Incluido o editor de textos online para o relato das manifestacdes;

0 Incluida funcionalidade de resposta de pedido de complementacdo;

0 O sistema passa a emitir um alerta para servidores da Ouvidoria, via e-mail,
sinalizando que uma manifestacdo foi visualizada através da opc¢ao “Consulte sua
manifestacdo” do portal externo; e

0 Incluido relatério de manifestacdes visualizadas por periodo.

e Elaboragao do Plano Anual de Agao Educacionais da Ouvidoria 2021 e encaminhamento

a ECP — Escola de Contas Publicas do TCEES;
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e Atualizacdo da Carta de servicos do TCE-ES (Etapas 5,6 e 7):
0 Etapa 5: Encaminhamento para ratificacdo dos setores;
0 Etapa 6: Encaminhamento para aprovacdo do Ouvidor; e
0 Etapa 7: Encaminhamento de protdtipo da Carta a ASCOM para diagramacao final).
e Elaboracdo do Plano de Acdo de Sensibilizacdo Interna sobre a importancia da
comunicacao e da cultura da transparéncia para execuc¢ao em 2021;
e Atualizacdo do Manual de Procedimentos e Rotinas internas da Ouvidoria em
decorréncia da aprovacdo das Resolugdes TC 344 e 345/2020;
e Elaboracdo de proposta para a Matriz de Seletividade.

3. ESTATISTICAS DAS MANIFESTACOES

No quarto trimestre de 2020, a Ouvidoria do TCE-ES, no desempenho de suas atividades, realizou
o registro de 130 manifestag¢des, provenientes de entidades jurisdicionadas, servidores, pessoas
juridicas e demais cidaddos capixabas, sendo 107 manifestacdes tipicas de Quvidoria, e 23
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 pdgina da Ouvidoria, no portal do TCE-ES,
conforme informa o grafico abaixo:

Canal Utilizado

1% 1%

17%
= Conta pra gente

m e-SIC
E-mail
m Presencial
= Telefone
= Correspondéncia

As manifesta¢des de ouvidoria estao classificadas em cinco tipologias diferentes: reclamacao,
solicitacdo, sugestdo, elogio e noticia de irregularidade.

Além das manifestacdes tipicas, a Ouvidoria do TCE-ES também é responsavel pelo atendimento
aos pedidos de acesso a informagdo, com base na Lei n? 12.527/2011, recebidos através do
sistema e-SIC.
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Neste quarto trimestre a tipologia "Noticia de Irregularidade” foi a mais utilizada, conforme
demonstrado no grafico a seguir:

Tipos de Demanda

29, 3% 5% = Noticia de Irregularidade
(]
\\ = Solicitacdo
0,
18% E-sic

= Reclamagédo
= Sugestao

elogio

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 cidaddo, 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
n2 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informac3o) e Lei n? 13.460/2017 (CAdigo de Defesa do Usuario
dos Servicos Publicos).

VO Meta 2020
INDICADOR ACAO (realizado

em 2019) Previsto

OBIJETIVO
ESTRATEGICO

"Demandas de Ouvidoria
. respondidas no prazo
Contribuir Indice de conforme Lei 12.527/11 e
para a atendimento aos 13.460/17 X 100 / 926% 95%
1 melhoria da prazos de resposta
governanga as demandas da Total de demandas de
publica Ouvidoria Ouvidoria respondidas"

Nesse quarto trimestre de 2020 foram respondidas pela equipe da Ouvidoria 105 manifestagoes,
sendo 82 manifestagoes tipicas de Ouvidoria e 23 pedidos de acesso a informagao, tendo sido
todas atendidas dentro do prazo legal, correspondendo a um percentual de 100% de demandas
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da Ouvidoria respondidas dentro do prazo legal (Lei n? 12.527/2011 e Lei 13.460/2017),
conforme demonstrado no grafico a seguir:

105 ATENDIMENTOS

W Dentro do Prazo

M Fora do Prazo

4.2 indice de Satisfagdo do Usuario 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 usuarios (Ouvidoria e SIC), estejam
compreendidos entre “Muito Satisfeito/Nota 5” e “Satisfeito/Nota 4”.

Vo Meta 2020

INDICADOR ACAO (realizado
em 2019) Previsto

OBIETIVO
ESTRATEGICO

Atendimentos prestados
avaliados com conceito

Contribuir indice de satisfacio | “Muito Satisfeito/Nota 5” e
para a do usuério sobre o “Satisfeito/Nota 4” x 100 / 92% 80%

1 melhoria da atendimento

governanca prestado pela
publica Ouvidoria

Total de Atendimentos
avaliados prestados pela
Ouvidoria e SIC

Nesse quarto trimestre, foram recebidas 26 avaliagdes (19 no sistema “Conta pra Gente” e 07 no
sistema e-SIC) sobre o atendimento prestado pela Ouvidoria do TCE-ES, sendo que em 25
avaliagdes, o que corresponde a 96,15% (noventa e seis virgula quinze por cento), os usudrios
avaliaram o atendimento prestado pela Ouvidoria do TCE-ES com nota 5, conforme grafico a
seguir:
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B Nota 5
B Nota 4
E Nota 3
M Nota 2

B Nota 1

Fonte: Sistema Conta pra gente e sistema e-SIC

4.2.1 Avaliagoes realizadas através do Sistema Conta pra Gente

Nas 19 (dezenove) avaliagoes recebidas relativas a pesquisa de satisfacdo presente no sistema
“Conta pra gente”, 100% (cem por cento) dos usuarios avaliaram o atendimento prestado pela
Ouvidoria do TCE-ES com Nota 5, conforme demonstrado a seguir:

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

W Nota 5
W Nota 4
® Nota 3
m Nota 2
m Nota 1

Fonte: Sistema Conta pra gente. 100% dos usudrios avaliaram com nota 5 o atendimento da Ouvidoria.

2. Tempo de resposta a sua manifestacao

B Nota 5
W Nota 4
m Nota 3
W Nota 2
m Nota 1

Fonte: Sistema Conta pra gente. 100% dos usuarios avaliaram com nota 5 o tempo de resposta da Ouvidoria.

3. Qualidade da resposta recebida
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W Nota 5
W Nota 4

Nota 3
W Nota 2
m Nota 1

Fonte: Sistema Conta pra gente. 95% dos usuarios avaliaram com nota 5 a qualidade da resposta recebida.

4.2.2 AvaliagOes realizadas através do sistema e-SIC

No trimestre, recebemos 7 (sete) avaliacOes referentes a pesquisa de satisfacdo presente no
sistema e-SIC, relativo ao pedido de acesso a informagdo que trata a Lei n2 12.527/2011, sendo
2 (duas) dessas avaliacGes referentes a negativas de fornecimento da informacao.

Nas 5 (cinco) avaliagbes recebidas referentes ao fornecimento da informagdo fomos avaliados
com Nota 5 (perguntas 1 e 2). Quanto as 2 (duas) avaliacGes referentes a negativas de
fornecimento da informac¢do, em 1 (uma) recebemos Nota 5 (perguntas 3 e 4) e, em 1 (uma)
recebemos uma Nota 5 (pergunta 4) e uma Nota 1 (pergunta 3). Sendo assim, podemos
considerar que 85,71% (oitenta e cinco virgula setenta e um por cento) dos usudrios avaliaram
o atendimento do SIC/Ouvidoria com Nota 5, conforme demonstrado a seguir:

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

W Nota 5
H Nota 4

Nota 3
M Nota 2
B Nota 1

Fonte: Sistema e-SIC (cinco respostas)
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Pergunta 2: A resposta fornecida foi de facil compreensao?

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

HmNotal

Fonte: Sistema e-SIC (cinco respostas)

Pergunta 3: A justificativa para o nao fornecimento da informacao foi satisfatéria?

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

m Nota l

Fonte: Sistema e-SIC (duas respostas)

Pergunta 4: A justificativa fornecida foi de facil compreensao?

W Nota 5
W Nota 4
® Nota 3
W Nota 2
m Nota 1

Fonte: Sistema e-SIC (duas respostas)

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

No periodo foram implementadas, como também executadas, acdes previstas no Plano de A¢cdo
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, a Ouvidoria do TCE-ES deu seguimento a interacdo com outros Tribunais de
Contas, de diversos Estados, Municipios e da Unido, participando de reunides do Comité técnico
de Corregedorias, Ouvidorias e Controle Social do IRB, da organiza¢dao do Encontro Nacional de
Corregedorias e Ouvidorias dos Tribunais de Contas — ENCO 2020, e coordenando trabalhos
conjuntos com o objetivo de aprimorar a atuacdo das ouvidorias de todos os tribunais de contas
brasileiros. Participou, ainda, de reunides dos grupos de trabalho de quatro projetos da Atricon,
a saber: Projeto 1.2 — Aprimoramento das Ouvidorias; 2.4 — Agenda 2030 da ONU, 2.5 — Maior
protagonismo na OLACEFS e 2.6 — Maior protagonismo na OCDE.

Vitéria/ES, 13 de janeiro de 2021.

Sebastido Carlos Ranna de Macedo
Conselheiro Ouvidor
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