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1. APRESENTACAO

Esse relatério tem por finalidade apresentar uma sintese das atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria no terceiro 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, 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 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 terceiro trimestre de 2020 reunides virtuais com a equipe técnica da
unidade, com a Secretaria Geral de Tecnologia da Informacdo para repasse de tecnologia e
alteragdes no sistema “Conta pra Gente” visando a disponibilizacdo de novas funcionalidades;
como também, do Conselheiro Ouvidor com os demais Conselheiros para tratar dos normativos
sugeridos pela Ouvidoria.

2.2 PARTICIPACAO EM COMISSOES/COMITES

2.2.1 Comissdo CDU (Cédigo 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 participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da
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Administracdo Publica, tanto no ambito interno (TCEES) quanto externo (jurisdicionados); e,
neste terceiro trimestre, a Comissdo realizou a entrega dos trabalhos que culminaram na
aprovacao pelo Plendrio das resolucdes TC 344 (Regulamenta as atribui¢des, a organizacdo e o
funcionamento da Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado do Espirito Santo) e TC 345 (Dispde
sobre a aplicacdo da Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017, no ambito do Tribunal de Contas do
Estado do Espirito Santo), ambas datadas de 17/09/2020.

2.2.2 Participag¢ao 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 segundo trimestre participou de duas reunides virtuais
para debater as proximas acOes para as Ouvidorias das Cortes de Contas e para organizacao do
evento ENCO 2020 - Encontro Nacional de Corregedorias e Ouvidorias dos Tribunais de Contas.

2.3 PARTICIPAGAO EM EVENTOS INTERNOS

Participacdo do Conselheiro Ouvidor como palestrante no seminario virtual “Didlogos sobre
Controle Interno” realizado pela Escola de Contas e SEGEX, no dia 02/09/2020, com a palestra
“Ouvidoria do TCEES e Controles Internos municipais: parceria de sucesso no fomento ao
Controle Social”.

Participacao de servidores nos eventos virtuais relacionados a seguir:

e Webinario: 12 Edi¢do das Teses de Direito Financeiro - Lei de Diretrizes Orgamentdrias:
génese, funcionalidades e constitucionalidade, realizado pela Escola de Contas e SEGEX,
no dia 27/08/2020;

e \Webinario: Didlogos sobre Controle Interno, realizado pela Escola de Contas e SEGEX, no
dia 02/09/2020;

e Webinario: Processos de representacdo e denuncias relacionadas com obras e servigos
de engenharia, realizado pela Escola de Contas e SEGEX, no dia 04/09/2020;

e Webinario de Orientacdes Técnicas (Seletividade e Matriz de Risco - TCE-RO / TCE-SC),
realizado pela Escola de Contas e SEGEX, no dia 03/09/2020;

e \Webinario: 22 Edicdo da Série Teses de Direito Financeiro - Controle e Eficiéncia do Gasto
Orcamentario, realizado pela Escola de Contas e SEGEX, no dia 10/09/2020;

e Webinario: Limite Minimo Constitucional de Aplicacdo da Educacdo e os Impactos da
Covid-19, realizado pela Escola de Contas e SEGEX, no dia 17/09/2020;

e Apresenta¢do Metabase, realizado pela SGTI, no dia 28/09/2020.
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2.4 PARTICIPAGAO EM EVENTOS EXTERNOS

Participacdo de servidores nos eventos virtuais relacionados a seguir:

e “Praticas em Ouvidoria: descomplicando o tratamento de denuncias Mddulo 1:
Harmonizando conceitos e entendimentos”, realizado pela CGU — Profoco, no dia
06/07/2020;

e “QOuvidoria Day - Ouvidoria Proativa e Interativa em Tempos de Pandemia”, realizado
pelo TCE-AM, no dia 09/07/2020;

e “Praticas em ouvidoria: descomplicando o tratamento de denuncias - Médulo 2: Avangos
na protecdo ao denunciante no Brasil”, realizado pela CGU — Profoco; no dia 10/07/2020;

e “Praticas em ouvidoria: descomplicando o tratamento de denuncias - Médulo 3:
Tratando denuncias na pratica”, realizado pela CGU - Profoco, no dia 13/07/2020;

e “Praticas em ouvidoria: descomplicando o tratamento de denuncias - Moddulo 4:
Abordagens especificas” realizado pela CGU — Profoco, no dia 20/7/2020;

e “Lei de Abuso de Autoridade”, realizado pelo TCE-ES, no dia 13/08/2020;

e “Panorama sobre a Entrada em Vigor da LGPD e da ANPD”, realizado pela TIExames
Consultoria e Treinamento LTDA., no dia 29/08/2020;

e “Oque mudacom a Lei Geral de Protecdo de Dados”, realizado pela Alterdata — CRC/CE,
em 31/08/2020;

e “Avaliacao de Servigos e Conselho de Usuarios - Médulo 1”, realizado pela CGU, no dia
08/09/2020;

e Webinar: “A saude e os recursos da seguridade social num contexto de pandemia”,
realizado pela FGV, no dia 10/09/2020;

e “XIl Workshop de Privacidade e Protecdo de Dados Pessoais”, realizado pela OAB
Contagem — MG, no dia 12/09/2020;

e “Documentacdo Essencial para Projetos de Adequacdo as Leis de Privacidade”, realizado
pela TIExames Consultoria e Treinamento LTDA, no dia 19/09/2020.

2.5 CAPACITAGAO DE SERVIDORES

Realizacdo de curso EAD da Escola de Contas Publicas “Gestdo em Ouvidoria na Era da
Informacao” pelos servidores e estagidrios da Ouvidoria.

Realizacdo de curso EAD “Certificacdo Net Promoter Score - NPS 2.0 (Avaliagdo para Carta de
Servicos)”, Universidade Track.co, de 10/09 a 14/09/2020, por servidor da Ouvidoria.
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2.6 ATIVIDADES TECNICAS E ADMINISTRATIVAS DA OUVIDORIA

e Recebimento de 125 manifestagoes de Ouvidoria;

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

e Respostas de 108 manifestag6es de Ouvidoria aos demandantes;

e Arquivamento das manifestacdes de Ouvidoria respondidas;

e Recebimento de 26 pedidos de acesso a informacgao, via sistema e-SIC;

e Respostas de 26 pedidos de acesso a informagao, via sistema e-SIC;

e Revisdo de modelos de padrdes de comunica¢gdo com as demais unidades do TCEES e
6rgaos publicos parceiros em decorréncia da aprovacdo das Resolucbes TC 344 e
345/2020;

e Medicdo do indicador de desempenho: indice de atendimento aos prazos de resposta as
demandas da Ouvidoria, relativo ao segundo trimestre de 2020;

e Medicdo do indicador de desempenho: indice de satisfacdo do usudrio sobre o
atendimento prestado pela Ouvidoria, relativo ao segundo trimestre de 2020;

e Elaboracdo do Relatdrio de Atividades da Ouvidoria referente ao 22 trimestre 2020;

e Atualizacdo da Carta de Servigos ao Usudrio do TCEES.

3. ESTATISTICAS DAS DEMANDAS

No terceiro trimestre de 2020, a Ouvidoria do TCE-ES, no desempenho de suas atividades,
realizou o registro de 151 manifestagdes, provenientes de entidades jurisdicionadas, servidores,
pessoas juridicas e demais cidaddos capixabas, sendo 125 manifestacdes tipicas de Ouvidoria, e
26 manifestacdes oriundas da Lei de Acesso a Informacao.

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

Canal Utilizado

= Conta pra gente
E-mail

= Presencial
= Telefone
= Correspondéncia
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As demandas de ouvidoria estdo classificadas em cinco tipologias diferentes: reclamacao,
solicitacdo, sugestdo, 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 terceiro trimestre a tipologia "Noticia de Irregularidade" foi a mais utilizada, conforme
demonstrado no grafico a seguir:

Tipos de Demanda
2% 4% 2%

= Noticia de Irregularidade

17% \\ = Solicitagao

E-sic
= Reclamacgao

= Sugestao

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
informagao - SIC), sejam respondidas dentro do prazo legal, de acordo com o estabelecido na Lei
n2 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacéo) e Lei n2 13.460/2017 (CAdigo de Defesa do Usuario
dos Servicos Publicos).

Vo0 Meta 2020
INDICADOR ACAO (realizado
em 2019) Previsto

OBIJETIVO
ESTRATEGICO

"Demandas de Ouvidoria
i respondidas no prazo
Contribuir Indice de conforme Lei 12.527/11 e
para a atendimento aos 13.460/17 X 100 / 96% 95%
1 melhoria da prazos de resposta
governanga as demandas da Total de demandas de
publica Ouvidoria Ouvidoria respondidas"
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Nesse terceiro trimestre de 2020 foram respondidas pela equipe da Ouvidoria 134 demandas,
sendo 108 demandas tipicas de Ouvidoria e 26 pedidos de acesso a informacgao, tendo sido
todas atendidas dentro do prazo legal, correspondendo a um percentual de 100% 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:

134 ATENDIMENTOS

H Dentro do Prazo

M Fora do Prazo

4.2 indice de Satisfagdo 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 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 usuario sobre o Satisfeito/Nota 4” x 100 / 92% 80%
1 melhoria da atendimento .
Total de Atendimentos
governanca prestado pela .
. L avaliados prestados pela
publica Ouvidoria

Ouvidoria e SIC

Nesse terceiro trimestre, foram recebidas 39 avaliagdes (33 no sistema “Conta pra Gente” e 06
no sistema e-SIC) sobre o atendimento prestado pela Ouvidoria do TCE-ES, sendo que em 31
avaliagdes, o que corresponde a 79,5% (setenta e nove virgula cinquenta por cento), os usuarios
avaliaram o atendimento prestado pela Ouvidoria do TCE-ES com notas 5 e 4, 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 33 (trinta e trés) avaliagOes recebidas relativas a pesquisa de satisfacdo presente no sistema
“Conta pra gente”, 82% (oitenta e dois por cento) dos usuarios avaliaram o atendimento prestado
pela Ouvidoria do TCE-ES com Nota 5 e Nota 4, conforme demonstrado a seguir:

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

M Nota 5
B Nota 4
E Nota 3
M Nota 2

B Nota 1

Fonte: Sistema Conta pra gente. 82% dos usuarios avaliaram com notas 5 e 4 o atendimento da Ouvidoria.

2. Tempo de resposta a sua manifestacao

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

M Notal

Fonte: Sistema Conta pra gente. 79% dos usuarios avaliaram com notas 5 e 4 o tempo de resposta da Ouvidoria.
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3. Qualidade da resposta recebida

W Nota 5
3% W Nota 4
m Nota 3
m Nota 2

B Notal

Fonte: Sistema Conta pra gente. 73% dos usudrios avaliaram com notas 5 e 4 a qualidade da resposta recebida.

4.2.2 Avaliagoes realizadas através do sistema e-SIC

Das 6 (seis) avaliagOes recebidas referentes a pesquisa de satisfacdo presente no sistema e-SIC,
relativo ao pedido de acesso a informagdo que trata a Lei n? 12.527/2011, em quatro dessas
fomos avaliados com Nota 5 (perguntas 1 a 4) e em duas com Nota 1 (perguntas 1 e 2), desta
forma 67% (sessenta e sete por cento) dos usudrios avaliaram o atendimento da Ouvidoria com
Nota 5 e 4, conforme demonstrado a seguir:

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

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

B Notal

Fonte: Sistema e-SIC

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

Pergunta 3: A resposta para o ndo fornecimento da informacao foi satisfatdria?

Fonte: Sistema e-SIC

Pergunta 4: A justificativa fornecida foi de facil compreensao?

Fonte: Sistema e-SIC

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

B Notal

B Nota 5

B Nota 4

M Nota 3

M Nota 2

B Notal

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

H Notal

Ressaltamos que a Ouvidoria esta trabalhando, em conjunto com a Secretaria Geral de
Tecnologia da Informagao, para integrar os pedidos de acesso a informagdo ao sistema “Conta
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pra gente”, possibilitando uma uniformidade na pesquisa de satisfacdo, e desta forma um
aprimoramento da medic¢do da satisfacdo do usuario do TCE-ES.

5. CONCLUSAO

No periodo foram implementadas, como também executadas, a¢des previstas no Plano de Ac¢do
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
Associacdao dos membros dos Tribunais de Contas do Brasil - Atricon.

Neste trimestre, a Ouvidoria do TCE-ES deu seguimento a interagdao com outros Tribunais de
Contas, de diversos Estados, Municipios e da Unido, participando do Comité técnico de
Corregedorias, Ouvidorias e Controle Social do IRB e coordenando trabalhos conjuntos com o
objetivo de aprimorar a atua¢ao das ouvidorias de todos os tribunais de contas brasileiros, como
também passou a compor grupo 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, 15 de outubro de 2020.

Sebastiao Carlos Ranna de Macedo
Conselheiro Ouvidor
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