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1. Apresentacao

Esse relatdério tem por finalidade apresentar uma sintese das atividades
desenvolvidas pela Ouvidoria no quarto 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 gestao participativa, na disponibilidade e na garantia de

resposta tempestiva, clara e objetiva.

Prevista no art. 7° do Regimento Interno desta Corte de Contas (Resolugédo TC
n® 261/2013), tem como missao, contribuir para o aperfeicoamento da gestao
dos recursos publicos por meio da promog¢éao 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 1° 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 quarto trimestre de 2019 reunibes
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, GAP — Gabinete da




Presidéncia, e com a Comissao Técnica instituida pela Portaria Normativa
034/2019, designada para realizar estudos e apresentar Plano de Agcao quanto
ao atendimento da Lei 13.460/2017, que trata da participacao, protecao e defesa
dos direitos do usuario dos servigos publicos da Administracao Publica, tanto no

ambito interno (TCEES) quanto externo (jurisdicionados).

2.2 Projetos
2.2.1 Sistema de Ouvidoria

ApGs disponibilizacao do sistema “Conta pra gente”, em junho/2019, a equipe
do projeto “Sistema de Ouvidoria integrado com o e-TCEES”, sob a
coordenacado da Ouvidoria, apresentou neste quarto trimestre duas novas
funcionalidades: Controle de Prazos e Painel de Controle.

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

A Ouvidoria do TCE-ES coordenou em nivel nacional o Grupo de Trabalho do
Projeto 1.2 — Aprimoramento das Ouvidorias dos Tribunais de Contas, parte
integrante dos projetos do Plano de Gestdo 2018-2019 da Associacdao dos
Membros dos Tribunais de Contas (Atricon), com o objetivo de incentivar a
efetiva atuacdo das ouvidorias das Cortes como 6érgdos permanentes de
interagdo com a sociedade e promotores do controle social.

No quarto trimestre de 2019, o grupo de trabalho técnico, sobre a coordenacao
da Ouvidoria do TCE-ES, realizou reuni&o técnica no dia 02/10/2019, durante o
Encontro Nacional de Corregedorias e Ouvidorias dos Tribunais de Contas —
ENCO 2019, em Cuiabd/MT, quando apresentou uma das entregas do projeto,
a publicagdo Ouvidorias dos Tribunais de Contas: 0 aprimoramento de suas

atividades. (Livro Virtual)




O ENCO 2019 também faz parte das entregas do grupo de trabalho da Atricon
que contou com representantes das Ouvidorias do TCU, TCE-MT, TCE-MG,
TCE-PA, TCM-PA, TCE-PE, TCE-RS, TCE-PR, TCE-RO, TCE-CE, TCE-RN e
TCE-ES.

2.3 Participacao na Comissao CDU (Cédigo de Defesa do Usuario)

A Quvidoria coordena a Comissao 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, protecéo e defesa
dos direitos do usuario dos servigos publicos da Administracao Publica, tanto no
ambito interno (TCEES) quanto externo (jurisdicionados); e, neste quarto
trimestre, a Comissao realizou reuniées com vistas a conclusao das entregas, a
saber, normativos para regulamentacao da lei 13.460/2019 no ambito do TCE-

ES, e alteracao da Resolugcéao 274/2014 de criacao da Ouvidoria.

2.4 Participacao no Comité técnico de Corregedorias e Ouvidorias do IRB
- Instituto Rui Barbosa

A Ouvidoria do TCE-ES foi convidada a participar do Comité Técnico de
Corregedorias, Ouvidorias e Controle Social do IRB - Instituto Rui Barbosa, e
neste quarto trimestre participou de duas reuniées: no dia 02/10/2019, durante o
Encontro Nacional de Corregedorias e Ouvidorias dos Tribunais de Contas —
ENCO 2019, em Cuiaba/MT; e no dia 12/11/2019, durante o | Congresso

Internacional dos Tribunais de Contas, na cidade de Foz do Iguagu/PR.

2.5 Atividades técnicas e administrativas da Ouvidoria

¢ Recebimento de 134 manifestacdes de Ouvidoria;
e Tratamento das manifestacbes de Ouvidoria recebidas (analise,

encaminhamentos e acompanhamentos dos atendimentos);




e Respostas de 79 manifestagées de Ouvidoria aos demandantes;

e Arquivamento das manifestacdes de Ouvidoria respondidas;

e Recebimento de 27 pedidos de acesso a informacao, via sistema e-SIC;

e Respostas de 27 pedidos de acesso a informacao, via sistema e-SIC;

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

e Medicao do indicador de desempenho: indice de satisfacdo do usuario
sobre o atendimento prestado pela Ouvidoria;

e Execucdo de acgdo educacional prevista no Plano Anual de Agdes
Educacionais — 2019, deste Tribunal de Contas (Juris 2019 — polo
Colatina);

e Elaboragdo do Relatério de Atividades da Ouvidoria referente ao 3°
trimestre 2019.

2.6 Participacao em eventos externos

e Participacdo e coordenacdo das servidoras da Ouvidoria na quinta
reunido do Grupo de Trabalho do Projeto 1.2 — Aprimoramento das
Ouvidorias dos Tribunais de Contas, que ocorreu em Cuiabd/MT, no dia
02 de outubro de 2019;

e Participacdo da Coordenadora da Ouvidoria na primeira Reunido do
Comité Técnico de Corregedorias, Ouvidorias e Controle Social do IRB,
que ocorreu em Cuiaba/MT, no dia 02 de outubro de 2019;

e Participacdo das servidoras da Ouvidoria no Encontro Nacional de
Corregedorias e Ouvidorias dos Tribunais de Contas — ENCO 2019, em
Cuiaba/MT, nos dias 03 a 04 de outubro de 2019;

e Participacao da Coordenadora da Ouvidoria no | Congresso Internacional
dos Tribunais de Contas, na cidade de Foz do Iguagu/PR, nos dias 11 e
14 de novembro de 2019;

e Participacdo da Coordenadora da Ouvidoria na segunda Reunido do
Comité Técnico de Corregedorias, Ouvidorias e Controle Social do IRB,

na cidade de Foz do Iguacu/PR, no dia 12 de novembro de 2019;




e Participacao do Conselheiro Ouvidor do TCE-ES nos eventos a seguir

relacionados:

» Encontro Nacional de Corregedorias e Ouvidorias dos Tribunais de
Contas — 2019 (Palestrante)
Local: Sede do TCE-MT, Cuiabd/MT
Periodo da realizacdo: 03 e 04 de outubro de 2019.

» Reuniao da Comissao de Garantia da Qualidade do Marco de
Medicao de Desempenho (MMD-TC)
Local: Sede do TC-DF, Brasilia - DF
Periodo da realizacdo: 10 e 11 de outubro de 2019.

» Reuniao da Comissao de Garantia da Qualidade do Marco de
Medicao de Desempenho (MMD-TC)
Local: Sede do TC-DF, Brasilia - DF
Periodo da realizacdo: 04 de novembro de 2019.

» | Congresso Internacional dos Tribunais de Contas com a 42 reuniao
da diretoria da Atricon (Palestrante)
Local: Foz do Iguacu - PR
Periodo da realizacdo: 11 a 14 de novembro de 2019.

> Reuniao do Projeto Integridade nos Estados Brasileiros
Local: Vitéria - ES
Periodo da realizacdo: 21 de novembro de 2019.

» 82 Congresso de Gestao das Cidades (Palestrante)
Local: Vitoria - ES
Periodo da realizacdo: 27 de novembro de 2019.

» | Encontro Estadual de Conselheiro de RPPS
Local: TCE-ES, Vitoria- ES
Periodo de realizacdo: 05 de dezembro de 2019.




3. Estatisticas das Demandas

No quarto trimestre de 2019, a Ouvidoria do TCE-ES, no desempenho de suas
atividades, realizou o registro de 161 manifestacoes, provenientes de entidades
jurisdicionadas, servidores, pessoas juridicas e demais cidadaos capixabas,

sendo 134 manifestacoes tipicas de Ouvidoria, e 27 manifestacoes oriundas da

Lei de Acesso a Informacao.

O canal mais utilizado pela populacao para envio de suas manifestacées 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

= Conta pra gente

= E-mail
Presencial

m Telefone
Correspondéncia

m e-SIC

As demandas de ouvidoria estédo classificadas em cinco tipologias diferentes:

reclamacao, solicitacao, 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 informacao, com base na Lei n°
12.527/2011, recebidos através do sistema e-SIC.

Neste quarto trimestre a tipologia "Noticia de Irregularidade" foi a mais

utilizada, conforme demonstrado no grafico a seguir:




Tipos de Demanda

= Noticia de
6% Irregularidade
17% = Elogio
11%\\/ E-sic
Reclamagdo

1%

4. Metas e Indicadores de Desempenho

Seguindo orientacdo do MMD-TC QATC, a partir de 2018, a Ouvidoria procedeu
a definicado de metas e indicadores de desempenho tendo, até a presente data,
implementado os seguintes indicadores de desempenho:

e indice de atendimento aos prazos de resposta as demandas da Ouvidoria;
e indice de satisfagdo do usuario sobre o atendimento prestado pela
Quvidoria.

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 Usuario dos Servigos
Publicos).




OBJETIVO (rea\lggado feta 2019
ESTRATEGICO | NPICADOR AGAO em2018) | proicto
"Demandas de
; 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 quarto trimestre de 2019 foram respondidas 79 demandas tipicas de
Ouvidoria e 27 pedidos de acesso a informacao, sendo 101 desses
atendidos dentro do prazo legal, correspondendo a um percentual de 95,28%
de demandas da Ouvidoria respondidas dentro do prazo legal (Lei n®
12.527/2011 e Lei 13.460/2017), conforme demonstrado no grafico abaixo:

5%

106 ATENDIMENTOS

m Dentro do
Prazo

M Fora do Prazo

4.2. indice de Satisfacdo do Usuario sobre o Atendimento Prestado pela
Ouvidoria

Visando avaliar continuadamente e melhorar o atendimento prestado pela
unidade ao cidadao, a Ouvidoria implementou, no primeiro trimestre de 2019, o
indice de Satisfacdo do Usuario sobre o atendimento prestado pela Ouvidoria
(incluindo os pedidos de acesso a informagéo — SIC), estabelecendo como meta
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para 2019, que 80% dos usuarios estejam compreendidos entre “Muito
Satisfeito/Nota 5” e “Satisfeito/Nota 4”.

OBJETIVO (rea\lggado Heta 2019
ESTRATEGICO INDICADOR ACAO em 2018) Previsto
Atendimentos
prestados avaliados
- com conceito “Muito
Indice de o ”
Contribuir para | satisfagéo do %ﬂg%}g};l\loot;a”i
1 a melhoria da | usuario sobre o 100/ 66,70% 80%
governanca atendimento
publica prestado pela Total de
Ouvidoria Atendimentos
avaliados prestados
pela Ouvidoria

Nesse quarto trimestre, foram recebidas 30 avaliacées (17 no sistema “Conta
pra Gente”, 2 por e-mail, no Google Forms, e 11 no sistema e-SIC) sobre o
atendimento prestado pela Ouvidoria do TCE-ES, sendo que em 26 avaliacdes,

0 que corresponde a 87% (oitenta e sete por cento), os usuarios avaliaram o
atendimento prestado pela Ouvidoria do TCE-ES com notas 5 e 4.

4.2.1. Avaliacoes realizadas através do Sistema Conta pra Gente

Nas dezessete avaliacoes recebidas relativas a pesquisa de satisfacao 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 seguir:

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

m Nota 5
m Nota 4
W Nota 3

Nota 2

Nota 1

Fonte: Sistema Conta pra gente

11




2. Tempo de resposta a sua manifestagao

m Nota 5
m Nota 4
m Nota 3

Nota 2

mNotal

Fonte: Sistema Conta pra gente

» Nesta segunda pergunta 88% (oitenta e oito por cento) dos usuarios
avaliaram a Ouvidoria do TCE-ES com nota 4 e nota 5.

3. Qualidade da resposta recebida

m Nota 5
m Nota 4
m Nota 3

Nota 2

mNotal

Fonte: Sistema Conta pra gente

> Nesta terceira pergunta 94% (noventa e quatro por cento) dos usuarios
avaliaram a Ouvidoria do TCE-ES com nota 4 e nota 5.

4.2.2. Avaliacoes realizadas através do formulario do Google Forms

Nas avaliacoes recebidas para as respostas encaminhadas por e-mail, via
GoogleForms, (anterior a implantagcdo do sistema “Conta pra Gente”), 100%
(cem por cento) dos usuarios que responderam a pesquisa ficaram
compreendidos entre “Muito Satisfeito” e “Satisfeito”, conforme demonstrado

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

Fonte: Google Forms

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

Fonte: Google Forms

B Muito Satisfeito

B Satisfeito

m Demorou

m Demorou
muito

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

Fonte: Google Forms

H Atendeu
parcialmente
minhas
expectativas

B Ndo atendeu
minhas
expectativas
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4.2.3. Avaliacoes realizadas através do sistema e-SIC

Nas avaliagbes recebidas referente a pesquisa de satisfacdao presente no
sistema e-SIC, relativo ao pedido de acesso a informacao que trata a Lei n®
12.527/2011, 64% (sessenta e quatro por cento) dos usuérios avaliaram com

Nota 5 e 4, conforme demonstrado a seguir:

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

m Nota 5
m Nota 4
m Nota 3

Nota 2

m Notal

Pergunta 2: A resposta fornecida foi de facil compreenséao?

m Nota 5
m Nota 4
m Nota 3

Nota 2

m Notal

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

No periodo foram implementadas, como também executadas, acdes previstas
no Plano de Acao da Ouvidoria 2019 e no Acordo de Gestéo firmado em 2018
com a Presidéncia desta Corte de Contas, consonantes com o Marco de Medicao
de Desempenho dos Tribunais de Contas (MMD-TC), do Programa de Qualidade
e Agilidade dos Tribunais de Contas (QATC) da Associacao dos membros dos

Tribunais de Contas do Brasil - Atricon.

Neste trimestre, a Ouvidoria do TCE-ES realizou medi¢do dos indicadores de
desempenho, visando avaliar o atendimento prestado pela unidade ao cidadao
e aperfeicoar suas atividades e as do TCE-ES, como também deu seguimento a
interagdo 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, 17 de janeiro de 2020.

SEBASTIAO CARLOS RANNA DE MACEDO

Conselheiro Quvidor
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