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1. Apresentacao

Esse relatério tem por finalidade apresentar uma sintese das atividades
desenvolvidas pela Ouvidoria no terceiro trimestre de 2019 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 Administracao

Publica.

Deve ainda, se pautar no compromisso com o cidadao que demanda seus
servicos, na ética, na exceléncia no atendimento, no acolhimento, na
transparéncia, na gestado participativa, na disponibilidade e na garantia de

resposta tempestiva, clara e objetiva.

Prevista no art. 7° do Regimento Interno desta Corte de Contas (Resolucéo TC
n°® 261/2013), a Ouvidoria do TCE-ES tem como Ouvidor o Conselheiro
Sebastido Carlos Ranna de Macedo, que assumiu exercicio a partir de 1° de
janeiro de 2018, para o biénio 2018-2019. Tem como missédo, contribuir para o
aperfeicoamento da gestdo dos recursos publicos por meio da promoc¢ao do

exercicio do controle social e do acesso a informacao.

2. Atividades Desenvolvidas

2.1 Reunides

Com objetivo de aprimorar a atuacdo e as atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria do TCEES, foram realizadas no terceiro trimestre de 2019 reunifes
mensais com a equipe técnica da unidade e com o Conselheiro Ouvidor; como
também reunides com a equipe do projeto em desenvolvimento “Sistema de
Ouvidoria”, SEGEX — Secretaria Geral de Controle Externo, DAS — Diretoria

Adjunta de Secretaria, GAP — Gabinete da Presidéncia, e com a Comissao




Técnica instituida pela Portaria Normativa 034/2019, designada para realizar
estudos e apresentar Plano de A¢c&o quanto ao atendimento da Lei 13.460/2017,
gue trata da participacédo, protecdo e defesa dos direitos do usuério dos servigos
publicos da Administracdo Publica, tanto no ambito interno (TCEES) quanto
externo (jurisdicionados).

2.2 Projetos
2.2.1 Sistema de Ouvidoria

Apds disponibilizacédo do sistema “Conta pra gente”, a equipe do projeto
“Sistema de Ouvidoria integrado com o e-TCEES”, sob a coordenacdo da
Ouvidoria, vem realizando aperfeicoamentos no sistema e trabalhando para que

novas funcionalidades sejam disponibilizadas ao cidadao até final de outubro.

2.2.2 Aprimoramento da atuagdo das Ouvidorias dos Tribunais de Contas
(Projeto 1.2 da Atricon)

A Ouvidoria do TCE-ES coordena em nivel nacional o Grupo de Trabalho do
Projeto 1.2 — Aprimoramento das Ouvidorias dos Tribunais de Contas, que €
parte integrante dos projetos do Plano de Gestdo 2018-2019 da Associacao dos
Membros dos Tribunais de Contas (Atricon), que tem como objetivo incentivar a
efetiva atuacdo das ouvidorias das Cortes como 0Orgaos permanentes de

interacdo com a sociedade e promotores do controle social.

No terceiro trimestre de 2019, o grupo de trabalho técnico, sobre a coordenacéo
da Ouvidoria do TCE-ES, realizou reunido técnica nos dias 25 e 26/07/2019, no
Instituto Serzedello Corréa — Escola Superior do Tribunal de Contas da Uniéao,

em Brasilia/ DF, com vistas a conclusao das entregas do projeto.

A pauta da reunido foi:




v" Realizacdo do Encontro Nacional de Corregedorias e Ouvidorias dos
Tribunais de Contas, dias 3 e 4 de outubro de 2019, em Cuiab&/MT -
definicdo dos temas/palestrantes de Ouvidoria (entrega 5);

v' Finalizacdo das entregas 1, 2, 3 e 4 previstas no projeto, para
apresentacdo no Encontro Nacional de Corregedorias e Ouvidorias
dos Tribunais de Contas 2019;

v Deliberacdes sobre a entrega 6 — Metas e Indicadores para atuagéo
das Ouvidorias dos Tribunais de Contas (monitoradas).

Esta foi a quarta reunido do Grupo Técnico de Trabalho. Participaram
representantes das Ouvidorias do TCU, TCE-MT, TCE-MG, TCE-PA, TCM-PA,
TCE-PE, TCE-AM, TCE-RS, TCE-PR e TCE-ES.

2.3 Participacdo na Comissao CDU (Codigo de Defesa do Usuario)

A Ouvidoria ficou responsavel pela Coordenacdo da Comissdo 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, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da
Administracdo Publica, tanto no ambito interno (TCEES) quanto externo

(jurisdicionados).

De acordo com o Art. 2° da referida portaria, os estudos e o Plano de Acédo devem
contemplar os impactos, internos e externos, dos ditames da Lei 13.460/2017; a
apresentacao de plano de acédo, com cronograma de atividades, para o TCEES
se adequar aos ditames da Lei 13.460/2017; a apresentacado de plano de acéo,
com cronograma de atividades, em relacdo aos nossos jurisdicionados; a
apresentacdo de proposta de ato normativo para regulamentacdo da Lei
13.460/2017, no ambito do TCEES; e a realizacdo de estudos e apresentacéo

de proposta da Carta de Servicos ao Usuarios do TCEES.

Neste terceiro trimestre, a Comissao Técnica realizou reunides com vistas a

conclusdo das entregas, a saber, normativos para regulamentacdo da lei




13.460/2019 no ambito do TCE-ES, e alteracdo da Resolucdo 274/2014 de

criacdo da Ouvidoria.

2.4 Atividades técnicas e administrativas da Ouvidoria

Recebimento de 111 manifesta¢cdes de Ouvidoria, via sistema “Conta pra
gente”;

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

Respostas de 99 manifestacdes de Ouvidoria aos demandantes;
Arquivamento das manifestacdes de Ouvidoria respondidas;
Recebimento de 19 pedidos de acesso a informacéao, via sistema e-SIC;
Respostas de 17 pedidos de acesso a informacéo, via sistema e-SIC;
Medicao do indicador de desempenho: Indice de atendimento aos prazos
de resposta as demandas da Ouvidoria;

Medicdo do indicador de desempenho: indice de satisfacdo do usuério
sobre o atendimento prestado pela Ouvidoria;

Execucdo de acdo educacional prevista no Plano Anual de Acbes
Educacionais — 2019, deste Tribunal de Contas (Juris 2019 — Polo Alegre,
Grande Vitoria, Venda Nova do Imigrante, Santa Teresa e Colatina);
Elaboracdo do Relatério de Atividades da Ouvidoria referente ao 3°
trimestre 2019.

2.5 Participacdo em eventos externos

Participacdo de servidora da Ouvidoria no 13° Seminario Nacional
Ouvidores & Ouvidorias e 0 5° Seminario Internacional Ouvidores,
Defensores del Pueblo & Ombudsman, com o]
tema “Integridade, Compliance e Governanca no Mundo

Contemporaneo”, nos dias 25 a 27 de setembro de 2019.




Participagcéao da Ouvidoria do TCE-ES na coordenacéo da quarta Reunido
Técnica do Grupo de Trabalho do Projeto 1.2 da ATRICON -
Aprimoramento das Ouvidorias dos Tribunais de Contas, que ocorreu em
Brasilia, nos dias 25 e 26 de julho de 2019;

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

relacionados:

>

Visita Técnica como integrante da Comissédo de garantia da Qualidade
do MMD-TC

Local: TCE-SC

Periodo da realizacdo: 12 e 13 de agosto de 2019.

Visita Técnica como integrante da Comisséo de garantia da Qualidade
do MMD-TC

Local: TCU - Brasilia DF

Periodo da realizacdo: 19 a 21 de agosto de 2019.

Visita Técnica como integrante da Comisséo de garantia da Qualidade
do MMD-TC

Local: TCE-PR

Periodo da realizacéo: 26 a 28 de agosto de 2019.

Reunido da Direcdo da Atricon

Local: TCM-SP

Periodo da realizacéo: 29 de agosto de 2019.

IX Encontro Técnico de Gestdo de Pessoas dos Tribunais de Contas do
Brasil

Local: TCE-PR

Periodo da realizacéo: 05 e 06 de setembro de 2019.

Visita Técnica como integrante da Comissédo de garantia da Qualidade
do MMD-TC

Local: TCE-RS

Periodo da realizacéo: 23 a 25 de setembro de 2019.

Participacédo da Coordenadora da Ouvidoria e do Conselheiro Ouvidor do
TCE-ES na Comissao de Garantia de Qualidade do MMD-TC do TCE-
SC, na cidade de Florian6polis/SC, nos dias 12 e 13 de agosto de 2019;

Participacdo da Coordenadora da Ouvidoria e do Conselheiro Ouvidor do
TCE-ES na Comissao de Garantia de Qualidade do MMD-TC do TCE-
RR, na cidade de Boa Vista/RR, nos dias 20 a 22 de agosto de 2019;




e Participacdo da Coordenadora da Ouvidoria do TCE-ES na Comisséo de
Garantia de Qualidade do MMD-TC do TCE-PE, na cidade de Recife/PE,
dias 26 a 28 de agosto de 2019;

e Participacdo da Coordenadora da Ouvidoria e do Conselheiro Ouvidor do
TCE-ES na Comissao de Garantia de Qualidade do MMD-TC do TCE-
RS, na cidade de Porto Alegre/RS, dias 23 a 25 de setembro de 2019.

3. Estatisticas das Demandas

No terceiro trimestre de 2019, a Ouvidoria do TCE-ES, no desempenho de suas
atividades, realizou o registro de 130 manifestacdes, provenientes de entidades
jurisdicionadas, servidores, pessoas juridicas e demais cidadédos capixabas,
sendo 111 manifestacdes tipicas de Ouvidoria, e 19 manifestacdes oriundas da
Lei de Acesso a Informacéo.

O canal mais utilizado pela populacdo para envio de suas manifestacdes foi o
sistema “Conta pra Gente”, acessado no link Ouvidoria Online — Acesse 0
formulério de contato, na pagina da Ouvidoria, no portal do TCE-ES, conforme

informa o grafico abaixo:

1% Canal Utilizado
2% }
1%\
1%—»/\ = Conta pra gente
_" = E-mail
m Presencial
Telefone

Correspondéncia
= e-SIC

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 responséavel pelo
atendimento aos pedidos de acesso a informacgdo, com base na Lei n°
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:

i Tipos de Demanda

= Elogio
= Noticia de Irregularidade
= Solicitagao

Sugestao

4. 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 a presente data,

implementado os seguintes indicadores de desempenho:

 Indice de atendimento aos prazos de resposta as demandas da Ouvidoria;

e Indice de satisfacdo do usuario sobre o atendimento prestado pela

Ouvidoria.

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

Ouvidoria

Visando melhorar o atendimento prestado pela unidade ao cidadao, a Ouvidoria

estabeleceu como meta para 2019 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 n°® 12.527/2011 (Lei de Acesso a
Informacao) e Lei n°® 13.460/2017 (Cddigo de Defesa do Usuéario dos Servicos

Publicos).
OBJETIVO (rea\lggado Meta 2019
ESTRATEGICO INDICADOR AGRO em2018) | poiisio
"Demandas de
i Ouvidoria
Indice de respondidas no
Contribuir para | atendimento aos | prazo conforme Lei
1 a melhoria da prazos de Lei 12.527/11 e 96,38% 95%
governanca resposta as 13.460/17 x 100 /
publica demandas da Total de demandas
Ouvidoria de Ouvidoria
respondidas"

Nesse terceiro trimestre de 2019 foram respondidas 99 demandas tipicas de
Ouvidoria e 17 pedidos de acesso a informacdao, sendo 115 desses atendidos
dentro do prazo legal, correspondendo a um percentual de 99% (noventa e
nove por cento) de demandas da Ouvidoria respondidas dentro do prazo legal
(Lei n° 12.527/2011 e Lei 13.460/2017), conforme demonstrado no grafico

abaixo:

1%

116 ATENDIMENTOS

H Dentro do
Prazo

B Fora do Prazo
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4.2. Indice de Satisfacdo do Usuério sobre o Atendimento Prestado pela

Ouvidoria

Visando avaliar continuadamente e melhorar o atendimento prestado pela
unidade ao cidadéo, 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 informacgéo — SIC), estabelecendo como meta
para 2019, que 80% dos usuarios estejam compreendidos entre “Muito
Satisfeito/Nota 5” e “Satisfeito/Nota 4”.

OBJETIVO (rea\lqgado Meta 2019
- INDICADOR ACAO
ESTRATEGICO em 2018) | preyisto

Atendimentos

prestados avaliados

- com conceito “Muito
Indice de e ”

Contribuir para satisfacédo do %a;,:gfee';[g /I?I\I(g;i,,i

1 a melhoria da | usuario sobre o 100/ 66,70% 80%
governanca atendimento Total de
publica prestado pela di

Ouvidoria A_ten Imentos

avaliados prestados
pela Ouvidoria

Nesse terceiro trimestre, foram recebidas 38 avaliagfes sobre o atendimento

prestado pelo setor, sendo:

» 4 avaliacbes da pesquisa de satisfacdo para as respostas
encaminhadas via e-mail (anterior a implantacéo do sistema “Conta
pra gente”);

» 29 avaliacdes da pesquisa de satisfacdo presente no sistema
“Conta pra gente”; e

» 05 avaliacbes da pesquisa de satisfacdo presente no sistema e-
SIC.

Nas avaliacdes recebidas para as respostas encaminhadas por e-mail, via

GoogleForms, (anterior a implantacéao do sistema Conta pra Gente), 100% (cem
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por cento) dos usuarios que responderam a pesquisa ficaram compreendidos

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

1.Qual seu grau de satisfacéo para o atendimento realizado por esta Ouvidoria?

B Muito Satisfeito

| Satisfeito

B Pouco satisfeito
Insatisfeito

Fonte: Google Forms

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

B Chegou mais rapido que eu
esperava
B Chegou no tempo que eu esperava

Fonte: Google Forms

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

M Superou minhas
expectativas

W Atendeu
completamente
minhas expectativas

Fonte: Google Forms

12




4.Como vocé tomou conhecimento da Ouvidoria do TCEES?

M Por meio da Internet

M Pela midia (TV, jornal,
radio, etc.)

B Em eventos, cursos
realizados pelo TCE-ES
Por indicagdo de
conhecidos

Fonte: Google Forms

5. Se surgir situacdo semelhante no futuro, vocé apresentara outra manifestacao
a Ouvidoria?

B Com certeza
H Provavelmente
H N3o sei

Nao

Fonte: Google Forms

Nas avaliacBes 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 e Nota 4, conforme

demonstrado a sequir:
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1. Atendimento/Tratamento recebido pela equipe da Ouvidoria do TCE/ES

= nota 5
= nota 4
= nota 3
" nota 2
= nota 1

Fonte: Sistema Conta pra gente

2. Tempo de resposta a sua manifestacéo

= nota 5
= nota 4
= nota 3
“ nota 2
= nota 1

Fonte: Sistema Conta pra gente

» Nesta segunda pergunta 86% (oitenta e seis por cento) dos usuarios

avaliaram a Ouvidoria do TCE-ES com nota 4 e nota 5.

3. Qualidade da resposta recebida

3%
4%

" nota 5
= nota 4
= nota 3
“ nota 2
“nota 1
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> Nesta terceira pergunta 83% (oitenta e trés por cento) dos usuarios

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

Nas avaliacOes 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, 100% (cem por cento) dos usuarios avaliaram com Nota 5,

conforme demonstrado a seguir:
Pergunta 1: A resposta fornecida atendeu plenamente ao seu pedido?

e Nesta primeira pergunta a Ouvidoria do TCE-ES recebeu nota 5 em todas

as respostas.
Pergunta 2: A resposta fornecida foi de facil compreensao?

e Nesta segunda pergunta a Ouvidoria do TCE-ES recebeu nota 5 em todas

as respostas.

Ressaltamos que a Ouvidoria esta trabalhando, em conjunto com a Secretaria
de Tecnologia da Informacéo, através do projeto “Sistema de Ouvidoria integrado
ao e-tcees”, para integrar os pedidos de acesso a informacao ao sistema “Conta
pra gente”, possibilitando uma uniformidade na pesquisa de satisfagao, e desta

forma um aprimoramento da medicao da satisfacdo do usuario do TCE-ES.

5. Consideracoes Finais

No periodo foram implementadas, como também executadas, acfes previstas
no Plano de Acéo da Ouvidoria 2019 e no Acordo de Gestéo firmado em 2018
com a Presidéncia desta Corte de Contas, consonantes com o Marco de Medicéo
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.
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Neste trimestre, a Ouvidoria do TCE-ES realizou medicdo dos indicadores de
desempenho, visando avaliar o atendimento prestado pela unidade ao cidadéo
e aperfeicoar suas atividades e as do TCE-ES, como também deu seguimento a
interacdo com outros Tribunais de Contas, de diversos Estados, Municipios e da
Unido, coordenando trabalhos conjuntos com o objetivo de aprimorar a atuacao

das Ouvidorias de todos os Tribunais de Contas brasileiros.

Vitéria/ES, 15 de outubro de 2019.

SEBASTIAO CARLOS RANNA DE MACEDO

Conselheiro Ouvidor
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