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1. Apresentacao

Esse relatério tem por finalidade apresentar uma sintese das atividades
desenvolvidas pela Ouvidoria no quarto trimestre de 2018, e demonstrar os

resultados relacionados as demandas recebidas e processadas pela Unidade.

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 Sr. Conselheiro
Sebastido Carlos Ranna de Macedo, que assumiu exercicio a partir de 1° de
janeiro de 2018, para o biénio 2018-2019. Tem como missao contribuir para o
aperfeicoamento da gestdo dos recursos publicos por meio da promoc¢édo do

exercicio do controle social e do acesso a informacéao.

2. Atividades Desenvolvidas

2.1 Reunides

No dia 10/12/2018, a Ouvidoria realizou reunido com os gestores das Unidades
do TCEES, com a finalidade de promover a sensibilizacdo interna quanto a
importancia da colaboracéo das diversas unidades desta Corte de Contas, para
uma efetiva atuacdo da Ouvidoria do TCEES como 6rgdo permanente de

interacdo com a sociedade e promotora do controle social.

A inciativa visou sensibilizar os gestores dos demais setores internos do TCEES,
guanto a importancia desses para o fornecimento de dados para as resposta as
manifestacfes de Ouvidoria, destacando a celeridade na busca da informacao
solicitada, e a qualidade da resposta fornecida ao cidadao; como também fazé-
los perceber que a Ouvidoria € 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 gestdo do TCEES.




Na reunido, que contou com a presenca do Ouvidor e das coordenadoras desta
Ouvidoria, foram repassados os artigos da Resolugéo 274/2014 - que disciplina
a atuacdo da Ouvidoria do TCEES - relativos as disposicdes gerais e
procedimentos da Ouvidoria, participacao das unidades do TCEES e os prazos
de resposta dessas para a Ouvidoria, como também, os prazos de resposta da

Ouvidoria para o cidadao demandante.

Na reunido foram ainda repassados aos gestores topicos relevantes das leis n°
12.527/2011 - Lei de Acesso a Informacédo (LAI) e n° 13.460/2017- Cédigo de
Defesa do Usuario dos Servigos Publicos, que dizem respeito aos servicos de
Ouvidoria, sendo ressaltado a necessidade do cumprimento dessas leis.

2.2 Projetos
2.2.1 Sistema de Ouvidoria

Participacédo das coordenadoras da Ouvidoria na especificacdo do sistema de
ouvidoria do projeto em desenvolvimento “Sistema de Ouvidoria: modernizacao
do sistema de ouvidoria com o desenvolvimento de um sistema integrado com
0 e-TCEES”. Projeto aprovado como um dos Projetos Prioritarios do portfélio de
projetos do TCE-ES para 2019.

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

No dia 28/11/2018, a Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado do Espirito
Santo coordenou reunido técnica no VI Encontro Nacional dos Tribunais de
Contas, realizado em Florianépolis, com objetivo de monitorar o andamento do
projeto 1.2 da Atricon de incentivo a efetiva atuacao das ouvidorias das Cortes
como o6rgdos permanentes de interagcdo com a sociedade e promotores do

controle social.

A Ouvidoria do TCE-ES € a coordenadora do Grupo Técnico do projeto 1.2 da

Atricon — Aprimoramento das Ouvidorias dos Tribunais de Contas, que trabalha




com o tema, e é parte integrante dos projetos do Plano de Gestao 2018-2019 da
Associacdo dos Membros dos Tribunais de Contas.

Na reunido, foi monitorado o andamento das entregas do projeto como a
elaboracéo de proposta de resolucéo para aplicacédo da Lei Federal 13.460/2017
(Codigo de Defesa do Usuario de Servicos Publicos), no ambito dos Tribunais
de Contas, e de modelo de Carta de Servicos ao Usuario, proposta de
padronizacdo dos servicos de Ouvidorias e a elaboracdo de Cartilha de boas

praticas de Ouvidorias.

Participaram da reunido técnica as Ouvidorias dos Tribunais de Contas dos
Estados do Parana, Ceara, Mato Grosso, Para, Pernambuco Rond6nia e Santa

Catarina.

2.3 Atividades técnicas e administrativas da Ouvidoria

e Registro das 61 manifestagdes de Ouvidoria recebidas;

e Tratamento das manifestagcbes de Ouvidoria recebidas (andlise,
encaminhamentos e acompanhamentos dos atendimentos);

e Respostas de 60 manifestacdes de Ouvidoria aos demandantes;

e Arguivamento das manifestacdes de Ouvidoria respondidas;

e Tratamento dos 07 pedidos de acesso a informacédo, recebidos via
sistema e-SIC;

e Respostas de 10 pedidos de acesso a informacao, via sistema e-SIC;

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

e Realizacdo da primeira medicao da pesquisa de satisfacao;

e Execucado do Plano de Acdo de participacdo no Plano Anual de Acbes
Educacionais 2018 da Escola de Contas Publicas;

¢ Realizacdo da primeira medicdo das Ac¢bes Educacionais conjuntas a
Escola de Contas Publicas em relacdo ao quantitativo de cursos
realizados e pessoas participantes;

e Execucao do Plano de Acéo de Sensibilizacao Interna;




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

e Elaboragcdo Manual de procedimentos da Ouvidoria,

e Elaboracdo do Relatério de Atividades da Ouvidoria referente ao 3°
trimestre 2018.

2.4 Acbes de fomento ao Controle Social e a Transparéncia

Participagédo da Ouvidoria do TCE-ES na execugéo do projeto “Conhecendo o
TCE-ES”, 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 Auditorio da Escola

de Contas Publicas, no dia 12 de novembro de 2018.

2.5 Participacdo em eventos externos

e Participacdo do Conselheiro Ouvidor do TCE-ES em evento da Atricon, em
Brasilia (DF), que discute a ampliacdo do Marco de Medicdo de
Desempenho dos Tribunais de Contas (MMD-TC), dos dias 02 a 04 de
outubro de 2018;

e Participacao do Conselheiro Ouvidor do TCE-ES na 262 reunido da Camara
Técnica de Normas Contébeis e de Demonstrativos Fiscais da Federacao
(CTCONF), promovida pela Secretaria do Tesouro Nacional (STN), de 23 a
26 de outubro de 2018, em Brasilia (DF);

e Participacdo do Conselheiro Ouvidor do TCE-ES em reunido, na sede do
Tribunal de Contas do Municipio de Séo Paulo, para assinatura do contrato
para a certificacdo da Metodologia do Programa QATC — Marco de Medicéo
de Desempenho dos Tribunais de Contas (MMD-TC) firmado entre a
Associacado dos membros dos Tribunais de Contas do Brasil (Atricon) e a
Fundacao Carlos Alberto Vanzonili, dia 08 de novembro de 2018, em S&o
Paulo (SP);

o Participagcdo da Coordenadora da Ouvidoria do TCE-ES no Il Simpdsio

Nacional de Ouvidorias, organizado pelo Tribunal de Contas do Estado do




Amazonas, que teve como tema “Os 30 anos na Constituicdo Cidada e a
evolugdo dos mecanismos de controle”, nos dias 8 e 9 de novembro, em
Manaus (AM). No mesmo evento, a Coordenadora da Ouvidoria do TCE-
ES patrticipou ainda da reunido técnica de Ouvidorias com a participacéo do
Ouvidor-Geral da Unido a época, Gilberto Waller Junior, para debater sobre
os Tribunais de Contas no contexto da lei 13.460/2017 (Cdédigo de Defesa
do Usuério dos Servigcos Publicos).

Participagéao da Ouvidoria do TCE-ES, na coordenagé&o da primeira Reunido
Técnica do Grupo de Trabalho do Projeto 1.2 da ATRICON
- Aprimoramento das Ouvidorias dos Tribunais de Contas, que ocorreu em
Brasilia, em 14 de agosto de 2018;

Participacdo da Coordenadora da Ouvidoria e do Conselheiro Ouvidor do
TCE-ES no VI Encontro Nacional dos Tribunais de Contas, promovido pela
Atricon, IRB e pelo TCE-SC, com o tema “O Futuro dos Tribunais de Contas,
a inovagéo, integracdo, prevencgao e eficiéncia’. O evento contou com a
presenca de 800 participantes, entre membros, auditores de controle
externo e procuradores do Ministério Publico Especial de Contas, dos 34
tribunais de contas do pais, e ocorreu em Floriandpolis - SC, de 28 a 30 de
novembro de 2018;

Participacdo como palestrante do Conselheiro-Ouvidor do TCE-ES, 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)
- Governanca, Transparéncia, Gestdo fiscal, Normas Brasileiras de
Auditoria do Setor Publico, Acompanhamento das decisdes e de Gestao de
Pessoas”, no dia 30 de novembro de 2018;

Participacdo da Coordenadora da Ouvidoria do TCE-ES, na coordenacéo
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 atuacdo das ouvidorias das Cortes como
orgdos permanentes de interagdo com a sociedade e promotores do

controle social;




e Participacdo da Coordenadora da Ouvidoria do TCE-ES, V Seminario
Municipal de Combate a Corrupcéo, promovido pela Secretaria Municipal
de Controle e Transparéncia — SEMCONT, da Prefeitura Municipal de
Cariacica, no dia 20/11/2018, em Cariacica — ES;

e Participacdo da Coordenadora da Ouvidoria do TCE-ES, no encerramento
do programa "Um por Todos e Todos por Um! Pela ética e cidadania —
Turma da Mbnica”, 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. Estatisticas das Demandas

No 4° trimestre de 2018, a Ouvidoria, no desempenho de suas atividades,
recebeu o total de 61 manifestacdes, provenientes de entidades

jurisdicionadas, servidores, pessoas juridicas e demais cidaddos como um todo.

O canal mais utilizado pela populacéo para envio de suas manifestacdes foi o e-

mail, conforme informa o gréfico a seguir:

Canal Utilizado

0,
11% \1/"

He-mail
H Telefone

H Presencial

88%

As demandas de ouvidoria estdo classificadas em cinco tipologias diferentes:

reclamacao, solicitacdo, sugestéo, elogio e noticia de irregularidade.




Entre esses cinco tipos, a "solicitacdo"” foi a mais utilizada:

Tipos de demanda

0,
2% 2% 2y

H Elogio:

H Solicitacéo:

H Noticia de Irregularidade
H Sugestio:

H Reclamacio:

Além disso, no 4° trimestre de 2018, foram contabilizados 07 pedidos de acesso
a informacao, com base na Lei n°® 12.527/2011, recebidos através do sistema
e-SIC.

Somando as demandas tipicas e os pedidos de acesso a informacéo, totaliza-se

68 atendimentos realizados pela Ouvidoria, no periodo.

4. Metas e Indicadores de Desempenho

4.1 indice de atendimento aos prazos de resposta as demandas de
Ouvidoria

No trimestre foi realizada a segunda medicdo do indice de atendimento aos
prazos de resposta as demandas de Ouvidoria, quando foram respondidas pela
Ouvidoria 61 demandas tipicas de Ouvidoria, sendo 60 atendidas dentro do
prazo legal, correspondendo a um percentual de 98,36% (noventa e oito virgula

trinta e seis por cento) de demandas respondidas dentro do prazo legal.




Quanto aos pedidos de acesso a informacao, no trimestre foram respondidos 10
pedidos de acesso a informacéo, recebidos pelo sistema e-SIC, sendo 100%

(cem por cento) atendidos dentro do prazo legal.

4.2 indice de satisfacdo do usuério da Ouvidoria

Em setembro de 2018, a Ouvidoria do TCE-ES implementou pesquisa de
satisfacdo dos usuarios, sobre o atendimento prestado pelo setor, para as
respostas encaminhadas via e-mail, visando construir o indicador de

desempenho - indice de satisfagdo do Usuério da Ouvidoria.

Realizamos a primeira medicao da pesquisa de satisfacdo, considerando as seis
avaliacdes recebidas desde a implementacdo da pesquisa, cujos resultados

apresentamos abaixo:

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

6 respostas

@ Muito satisfeito
@ Satisfeito

@ pouco satisfeito
@ Insatisfeito

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

6 respostas

@ Chegou mais rapido do que eu
esperava

@ Chegou no tempo que eu esperava
@ Demorou
@ Demorou muito
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3.Qual a sua opiniao quanto a qualidade da resposta recebida?

& respostas

@ Superou minhas expectativas

@ Atendeu completamente minhas
expectativas

O Atendeu parcialmente minhas
expectativas

@ Mo atendeu minhas expectativas

4.Como voceé tomou conhecimento da Ouvidoria do TCEES?

6 respostas

@ 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?

G respostas

@ Com certeza

@ Frovavelmente sim
O MNéo sei

® Nio
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Quanto a pesquisa de satisfacao presente no sistema e-SIC, relativo ao pedido
de acesso a informacédo que trata a Lei n°® 12.527/2011, duas foram respondidas

no periodo, cujos resultados apresentamos abaixo:
Pergunta 1: A resposta fornecida atendeu plenamente ao seu pedido?

e Nesta primeira pergunta a Ouvidoria do TCE-ES recebeu uma nota 4 e

uma nota 5.
Pergunta 2: A resposta fornecida foi de facil compreensao?

¢ Nesta segunda pergunta a Ouvidoria do TCE-ES recebeu uma nota 3 e

uma nota 5.

5. Consideracoes Finals

No 4° trimestre de 2018, a Ouvidoria do TCE-ES além de intensificar sua
interagdo com outros Tribunais de Contas, de diversos Estados, Municipios e da
Unido, coordenando trabalhos conjuntos visando aprimorar a atuacado das
Ouvidorias dos Tribunais de Contas, ainda estreitou relacdo com o Ministério da
Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido (Regional ES) com objetivo de
conhecer os projetos desenvolvidos pelo 6rgéo, e planejar agdes conjuntas com

vistas ao fomento ao controle social e transparéncia.

No periodo foram executadas acdes previstas no Acordo de Gestédo firmado 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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