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MATRIZ DE NEGOCIOS

MissAO

Contribuir para o aperfeicoamento da gestdo dos recursos publicos por meio da promocdo do
exercicio do controle social e do acesso a informacao.

VIsAo

Ser reconhecida como canal efetivo de comunicagao com o cidaddo e como entidade de fomento
ao controle social e transparéncia.

VALORES
Independéncia

Atuar com autonomia para o pleno exercicio da missao.

Etica

Agir com integridade, respeitar as leis, os principios morais e as regras do bem proceder
referendadas e aceitas pela sociedade.

Profissionalismo

Atuar de forma técnica, competente, responsdavel, imparcial, coerente, respeitosa, objetiva e
comprometida com a missdo institucional.

Respeito ao cidaddo

Valorizar cada anseio do publico interno e externo junto ao TCEES.
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Sigilo profissional

Agir com responsabilidade ética e respeito na busca das informagdes solicitadas.

Transparéncia

Divulgar com clareza as ag¢bes e resultados, garantindo o cumprimento da Lei de Acesso a
informacao e disposicdes referentes ao Portal da Transparéncia.

Integracao

Promover a unidade, a harmonia e a troca de experiéncias entre as Ouvidorias dos Tribunais de
Contas.

Responsabilidade Social

Realizar a conscientizacdo social, a fim de que o cidaddo se sinta mais capacitado para falar,
sugerir, apontar falhas, propor solucgdes.

Exceléncia de desempenho

Alcancar resultados de forma tempestiva com eficiéncia.

Efetividade

Atuar com foco nos resultados, prezando pela qualidade do servigo, assegurando o cumprimento
da missdo e a exceléncia da imagem institucional.
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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria deve atuar na defesa dos principios constitucionais da legalidade, moralidade,
publicidade, impessoalidade e eficiéncia, aplicaveis a Administracao Publica. Deve, ainda, prezar
pelo respeito ao cidaddo que demanda seus servicos e pautar-se pelos valores da independéncia,
ética, exceléncia no atendimento, acolhimento, transparéncia, gestdo participativa, efetividade,
disponibilidade e garantia de resposta tempestiva, clara e objetiva, permitindo o fortalecimento
da imagem institucional e, consequentemente, a aproximacao do Tribunal com a sociedade e o
exercicio do controle social.

Prevista nos artigos 72, da Lei organica (Lei Complementar n? 621/2012) e do Regimento Interno
deste Tribunal de Contas (Resolu¢do TC n2 261/2013), a Ouvidoria do Tribunal de Contas do
Estado do Espirito Santo (TCEES) foi criada no ano de 2013, com a importante funcao de
promover a coparticipacdao dos cidaddaos no exercicio do controle da Administracao Publica,
constituindo-se como canal de comunicagdo entre o Tribunal de Contas e a sociedade.

Em 27 de maio de 2014, foi editada a Resolugdo TC n2 274 que aprovou a estrutura, e
regulamentou a organizac¢do e o funcionamento da Ouvidoria da Corte. E, em 17 de setembro de
2020, foi publicada a Resolugdo TC n? 344 que revogou a resolucdo 274/2014, regulamentando
as atribuicOes, a organizacdo e o funcionamento da Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado
do Espirito Santo com base nas legislacdes vigentes.

No ano de 2019, foi considerada como um setor de exceléncia, com base na metodologia de
avaliacdo constante da ferramenta Marco de Medicdo de Desempenho dos Tribunais de Contas
(MMD —TC), no ambito do Programa Qualidade e Agilidade dos Tribunais de Contas da Atricon
(Associacdo dos Membros dos Tribunais de Contas do Brasil), mantendo-se com nota maxima na
avaliacao de 2022.

A partir de 12 de janeiro de 2022, entrei em exercicio como Conselheiro Ouvidor, para o biénio
2022-2023, de acordo com o disposto no art. 19, § 12, do Regimento Interno desta Corte de
Contas. E, conforme disposto no inciso Xl do art. 24 do supracitado dispositivo, combinado com
o inciso XI do Art. 22 da Resolugdo TC 344/2020, apresento o relatdrio circunstanciado das
atividades realizadas pela Ouvidoria do TCEES no exercicio de 2022.

DOMINGOS AUGUSTO TAUFNER

Conselheiro Ouvidor
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2. ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

Este relatdrio tem por finalidade apresentar uma sintese das atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria no exercicio de 2022 e demonstrar os resultados obtidos pela unidade.

As atividades desenvolvidas no ano de 2022 tiveram como base o Plano de Agao — 2022 da
Ouvidoria, e estdao em consonancia com as diretrizes emanadas da Lei Organica do TCEES,
Regimento Interno do TCEES, Resolug¢des TC n2 344/2020, TC n2 345/2020 e TCn2324/2018, bem
como, com as resolucdes e os critérios de avaliacdo estabelecidos no 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, e devidamente inseridas no objetivo 1, 3 e 4 do Plano Estratégico 2021 (Extensdao do
Plano Estratégico 2016-2020 — Decisdo Plendria 19/2020) desta Corte de Contas.

2.1. RECEBIMENTO DE MANIFESTACOES

A Ouvidoria, no uso de suas atribuicdes, recebe, classifica, trata e responde as seguintes
categorias de demandas:

e Manifestagdes tipicas de Ouvidoria, que se traduzem em elogios, sugestdes, solicitacoes,
reclamacdes e noticias de irregularidade, conforme estabelece o art. 18 da Resolugdo TC
n2 344/2020.

e Manifestacdes oriundas da Lei de Acesso a Informacdo (Lei n2? 12.527/2011), através do
Servico de Informagdes ao Cidadao, nos termos do art. 24, inciso X, do Regimento Interno
desta Casa e artigos 92 e 10 da Resolucdo TC n? 324/2018.

No exercicio de 2022, a Ouvidoria do TCE-ES, no desempenho de suas atividades, recebeu 909
manifestagoes, provenientes de entidades jurisdicionadas, servidores, pessoas juridicas e demais
cidaddos, sendo 798 manifestagoes tipicas de Ouvidoria e 111 manifesta¢des oriundas da Lei
de Acesso a Informacao.

O Sistema “Conta pra gente” foi o canal mais utilizado pela populagdo para envio de
manifestacGes ao Tribunal de Contas, conforme grafico a seguir:
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Canal de comunicacgao utilizado
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2.1.1 Manifestagoes tipicas de Ouvidoria

As demandas tipicas de Ouvidoria sdo recebidas por meio dos seguintes canais de comunicagao
disponibilizados ao cidaddo, conforme dispde o art. 15 da Resolu¢do TC n2 344/2020:

e Sistema “Conta pra gente” (https://www.tce.es.gov.br/ouvidoria/conta-pra-gente/).

e Telefone (27) 3334-7633 ou (27) 3334-7600 (Geral) opcado 6.

e E-mail (ouvidoria@tcees.tc.br).

e Atendimento presencial (no edificio-sede deste Tribunal de Contas).

e Correspondéncia: Rua José Alexandre Buaiz, 157, Enseada do Sud, Vitdria/ES — CEP:
29.050-913 (além dos expedientes recebidos diretamente através dos Correios, sao
consideradas, também, as documentacbes protocolizadas no Nucleo de Controle de
Documentos, e encaminhadas eletronicamente a Ouvidoria, através do sistema e-TCEES).

No que diz respeito a tipologia, conforme versa o art. 18 da Resolu¢cdo 344/2020, as
manifestacdes tipicas de Ouvidoria podem ser classificadas como Elogio, Sugestado, Solicitacdo,
Reclamagao e Noticia de irregularidade.

Os elogios representam as manifestacdes de reconhecimento, apreco ou satisfacdo em face de
um servico prestado pelo TCEES, ou pela atuacdo de servidor no exercicio de suas fungoes. As
sugestoes, por sua vez, versam sobre ideia ou proposta para o aprimoramento das atividades do
TCEES. As reclamagdes sdo manifestacdes que expressam desagrado ou protesto em face de um
servico prestado pelo Tribunal de Contas, ou pela atuacdo ou omissdo de servidor, no exercicio
de suas fung¢des. Envolvem, também, as reclamacdes relacionadas ao uso da frota de veiculos da
Corte. As solicitagcdes sdao pedidos de esclarecimento, orientagdo ou providéncia acerca de
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matéria atinente a atuacdo ou ao funcionamento do Tribunal, e que ndo se enquadrem como
consulta de natureza técnica e/ou juridica que possuem procedimento préprio previsto em
legislacao especifica. E por fim, as noticias de irregularidade relatam fatos que contenham
indicios de irregularidades, de dano ao erario, de enriquecimento ilicito ou de ofensa aos
principios e normas que regem a Administragao Publica, cuja averiguagao for da competéncia do
Tribunal de Contas, e que ndo se enquadrarem como denuncia e representa¢do, que possuem
procedimento préprio previsto em legislagdo especifica.

A maioria das manifesta¢des recebida no exercicio foi relativo a noticia de irregularidade (423
manifestagdes), seguido de solicitagao (351 manifesta¢des), como se pode observar no grafico
a seguir:

Tipos de Demanda
2% 1%

‘ = Noticia de Irregularidade
= Solicitagdo

Reclamacgao
= Sugestao

= Elogio

No exercicio de 2022 foram recebidas um total de 798 manifestagées tipicas de Ouvidoria,
distribuidas trimestralmente da seguinte forma:

MANIFESTAGOES RECEBIDAS POR TRIMESTRE:
MES TOTAL
1° Trimestre 186
2° Trimestre 191
3° Trimestre 235
4° Trimestre 186
TOTAL 798
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2.1.2 Manifestagdes oriundas da Lei de Acesso a Informagdo (Lei n? 12.527/2011)

A Ouvidoria também é a unidade do TCEES que recebe os pedidos de acesso a informac¢do, com
base na Lei n2 12.527/2011, através do Sistema Eletronico do Servico de Informagdo ao Cidadao
(e-SIC).

O sistema em uso, produzido pelo Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido,
foi compartilhado com esta Corte de Contas, fruto da assinatura do Termo de Adesao do Tribunal
ao Programa “Brasil Transparente”.

Através desse sistema, qualquer pessoa fisica ou juridica, pode encaminhar pedidos de acesso a
informacgao para o Tribunal, de forma rapida e facil, além de acompanhar o prazo e receber a
resposta eletronicamente.

O sistema pode ser acessado a partir do portal eletrénico do Tribunal, da Intranet ou do Portal
da Transparéncia desta Corte.

No tocante as manifesta¢des oriundas da Lei de Acesso a Informacgédo (Lein212.527/2011), foram
recebidas no exercicio de 2022, através do Sistema Eletronico de Informacdo ao Cidadao (e-SIC),
111 pedidos de acesso a informagao, distribuidos trimestralmente da seguinte forma:

PEDIDOS DE ACESSO RECEBIDOS POR TRIMESTRE:
MES TOTAL
1° Trimestre 30
2° Trimestre 24
3° Trimestre 32
4° Trimestre 25
TOTAL 111
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2.2. ATENDIMENTOS REALIZADOS

No exercicio de 2022, a Ouvidoria do TCEES, no desempenho de suas atividades, realizou o
tratamento das manifestacdes recebidas (andlise, encaminhamentos, acompanhamentos,
arquivamento), tendo concluido e encaminhado 994 respostas de manifestacGes aos
demandantes. Verificamos que houve uma constancia no recebimento, tratamento e
encaminhamento de respostas as manifestacdes em comparacgdo ao exercicio de 2021, quando
respondemos 986 manifestacdes.

Esse resultado demonstra a manutencgao da confianga dos usuarios na Ouvidoria do TCEES, que
tem realizado a¢des voltadas ao aprimoramento das atividades do setor, apresentando-se como
modelo de recepcdo ao cidaddo comum, buscando sempre manter um canal de didlogo com os
usuarios, por meio da utilizacdo de ferramentas tecnoldgicas e do aprimoramento dos modelos
de padrdes de comunicacdo entre a Ouvidoria do Tribunal, cidaddos demandantes e drgaos
demandados e a capacitacdo dos nossos servidores, a fim de garantir o bindbmio: rapidez das
respostas e manutenc¢ao do padrao elevado de satisfagdao dos usuarios.

Nota-se que os atendimentos obedecem a quantidade de manifestacdes e pedidos de acesso a
informacao recebidos no periodo, ou seja, a quantidade tratada estd condicionada ao numero de
manifestacdes recebidas.

2.2.1 Manifestagoes tipicas de Ouvidoria

No tocante as manifestacbes tipicas de Ouvidoria, foram realizados um total de 883
atendimentos, distribuidos trimestralmente da seguinte forma:
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ATENDIMENTOS REALIZADOS POR TRIMESTRE:
MES TOTAL
1° Trimestre 267
2° Trimestre 197
3° Trimestre 231
4° Trimestre 188
TOTAL 883
Atendimentos realizados por trimestre
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2.2.2 Manifestagoes oriundas da Lei de Acesso a Informacgdo (Lei n2 12.527/2011)

No tocante as manifesta¢des oriundas da Lei de Acesso a Informacgdo (Lein212.527/2011), foram
respondidas, através do Sistema Eletronico de Informacdo ao Cidadao (e-SIC), 111 pedidos de
acesso a informagao, distribuidos trimestralmente da seguinte forma:

ATENDIMENTOS REALIZADOS POR TRIMESTRE:
MES TOTAL
1° Trimestre 30
2° Trimestre 24
3° Trimestre 32
4° Trimestre 25
TOTAL 111
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3. OUTRAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

Além do atendimento didrio as manifestacdes da sociedade, a equipe técnica da Ouvidoria
desempenhou, em 2022, diversas outras atividades. A seguir listamos as principais:

3.1. REUNIOES

Com objetivo de aprimorar a atuacdo e as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria do TCEES,
foram realizadas em 2022 reunides virtuais e presenciais com a equipe técnica da unidade e com
o Conselheiro Ouvidor, como também reunides com outras unidades do TCE-ES, outros drgaos e
instituicoes para o desenvolvimento de a¢des conjuntas, com a equipe do projeto prioritario
Semear Cidadania de 2022, patrocinado pela Ouvidoria, e 6rgaos parceiros nesse projeto.

Matéria:

https://www.tcees.tc.br/intranet/em-balanco-das-atividades-deste-ano-ouvidoria-do-tce-es-
contabiliza-781-manifestacoes-respondidas-aos-cidadaos/

3.2. PROJETO PRIORITARIO

A Ouvidoria patrocinou o projeto prioritario Semear Cidadania, do portfdlio de projetos da gestao
2022/2023 do TCE-ES, em 2022.

O projeto visa levar cidadania as salas de aulas publicas e privadas, buscando criar uma cultura
de cidadania. Tem como finalidade fornecer conhecimentos habeis a formar cidad3dos
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conscientes de seus direitos, deveres e que entendam as fungbes sociais das principais
instituicoes brasileiras.

O Semear Cidadania apresentou o TCE-ES com uma face cooperativa e de lideranga que até entdo
nao era explorada ou que era pouco conhecida pelos demais entes. Através do Projeto, o TCE-ES
passou a ser reconhecido como um instrumento de cidadania para as instituicdes e entes
federativos do Estado do Espirito Santo.

O Projeto tomou a dianteira do movimento de protecdo e cuidado de criancas e adolescentes e
uniu entes federativos e instituicdes publicas para garantir o Direito a educacdo e os direitos que
permitem sua existéncia, mostrando o TCE-ES como um instrumento de articulacdo e promocgao
de debates e documentos técnicos para a capacitacdo de atores a fim de auxiliar na entrega de
politicas publicas de qualidade aos alunos, de modo a auxiliar na tomada de decisGes e defesa do
interesse publico.

Foram realizadas, no exercicio de 2022, diversas reunides com representantes de varias
instituicoes, publicas e privadas, e com servidores das pastas da educacdo, saude e assisténcia
social do Estado e de municipios da Grande Vitdria, visando tragar agdes para o projeto.

Entre as a¢Ges desenvolvidas, no exercicio, estdo o “Caderno de orienta¢des para o atendimento
multidisciplinar de alunos em situagao de violéncia e vulnerabilidade social” e a “32 Oficina
Semear Cidadania.

v No dia 01/12/2022 foi realizada a 32 oficina Semear Cidadania com o tema “A
importancia do cuidado integral as criangas e aos adolescentes em situacdao de
violéncia”, cujo publico-alvo foram os conselheiros tutelares e profissionais que fazem
parte da Rede de Cuidado e Protecdo a Crianca e ao Adolescente. O evento contou com
a participacdo de representantes do TCEES, do MPES, da SESA-ES, SEDU-ES e de
prefeituras do Estado. O evento deve 218 inscritos e mais de 837 visualizagdes no canal
da Escola de Contas Publicas no YouTube.

Link para acesso ao evento: https://www.youtube.com/watch?v=_T7BV6P8ROU

Programacao — 32 Oficina Semear Cidadania

Abertura: Presidente do TCE-ES, Conselheiro Ouvidor e Procuradora-Geral de Justiga.
Palestra 1: “O trabalho do Projeto Semear Cidadania na priorizagao da vida e do cuidado
integral as criancas e aos adolescentes no enfrentamento a violéncia”, servidora do TCE-
ES.

Palestra 2: “O que é e como funciona a Rede de Atencado, Cuidados e Protecdo as criancas
e adolescentes?”, servidoras da SEMUS Vitdria e FIOCRUZ/SESA.
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Palestra 3: “Atribuicdes legais do Conselho Tutelar no cuidado integral a crianca e ao
adolescente vitima de violéncia”, promotora de justica do MPES.

Palestra 4: Linha de cuidados em saude as criancas e adolescentes em situacdo de
violéncia: importancia de a¢des integradas da Rede de Cuidado e Protec¢ao, servidoras da
FIOCRUZ/SESA PM de Vitéria.

Palestra 5: “Acolhimento e Atendimento. O que fazer e o que nao fazer no acolhimento a
vitima de violéncia”, servidor da CAPS | / Cariacica.

Palestra 6: “A importancia do trabalho conjunto do Conselho Tutelar com os outros
integrantes da Rede de Cuidado e Protecdo no atendimento as vitimas de violéncia”,
Conselheiro Tutelar de Cariacica (2021/2022).

Palestra 7: “A importancia do trabalho integrado da Educacdo com a Rede de Cuidado e
Protecdo as criancas e adolescentes”, servidora do Apoie/Sedu.

Discussdo de Caso 1: “Gravidez na adolescéncia”, servidoras do TCE-ES, SEMUS/Cariacica
e Coordenacdo Geral Creas/ Vitoria.

Discussdo de Caso 2: “Lesdo autoprovocada nas escolas: automutilacdo, indisciplina e
vulnerabilidade”, servidores do CEE/ES, SEMUS/Cariacica, Coordenacdo Geral Creas e
TCE-ES.

Encerramento: Vice-Presidente TCE-ES

Matérias:
https://www.tcees.tc.br/intranet/projeto-semear-cidadania-realiza-sua-3a-oficina-em-
evento-presencial-nesta-quinta-feira-1o/
https://www.tcees.tc.br/tce-es-realiza-terceira-oficina-do-projeto-semear-cidadania-
com-foco-no-cuidado-as-criancas-e-adolescentes/

3.3. PARTICIPACAO EM COMITES E COMISSOES

3.3.1. Participagao no Comité Técnico de Ouvidorias do IRB - Instituto Rui Barbosa

A Ouvidoria do TCE-ES compde o Comité Técnico de Corregedorias, Ouvidorias e Controles
Interno e Social do IRB - Instituto Rui Barbosa e participou, durante o exercicio de 2022, de
diversas reunides virtuais e duas reunides presenciais do Comité com vistas ao aprimoramento
da atuacdo e das atividades das Ouvidorias dos Tribunais de Contas do Brasil.

v' Em comemorac3o ao Dia do Ouvidor (16 de marco), participou da coordenacdo nacional
do evento Ouvidoria Day, que foi realizado pelo TCE-RN, com o apoio do Comité Técnico
de Corregedorias, Ouvidorias e Controles Interno e Social do IRB e da Atricon, em uma
acdo conjunta com as demais Quvidorias dos Tribunais de Contas do Brasil. O evento
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contabilizou 987 inscritos, sendo que 591 deles tiveram direito a certificacdo, e conta com
mais de 2200 visualizagdes no canal da ECP do TCE-RN no YouTube. Link de acesso ao
evento: https://www.youtube.com/watch?v=DVYgwdZVxKM

v' Compds o grupo de trabalho que tratou da organizacdo do Encontro Nacional de
Corregedorias e Ouvidorias dos Tribunais de Contas do Brasil (ENCO 2022), realizado pelo
TCE-MG e IRB, nos dias 19 a 21 de setembro de 2022, e coordenou a Reunido Técnica das
Ouvidorias realizada por ocasidao do evento.

v" A Ouvidoria do TCE-ES também compéds o grupo de trabalho técnico instituido pela
Portaria 16/2022 do IRB, criado para proposicdo de modelo de regulamentacdo dos
Conselhos de Usuarios no ambito dos Tribunais de Contas brasileiros. Esse grupo se
reuniu por diversas vezes de forma virtual, como também, nos dias 21 e 22 de julho, na
sede do TCE-ES, e foi responsavel pela elaboracdo do “Manual de Orientag6es Técnicas
para a Criacdo do Conselho de Usuarios”, lancado por ocasido do ENCO 2022. Link para
o documento: https://irbcontas.org.br/biblioteca/manual-de-orientacoes-tecnicas-para-
a-criacao-do-conselho-de-usuarios/

Matéria:
https://www.tcees.tc.br/tce-es-recebe-grupo-de-trabalho-do-conselho-de-usuarios-do-
comite-tecnico-de-corregedorias-ouvidorias-e-controle-social-do-irb/

3.3.2. Participacao no Comité Executivo de Protecao de Dados Pessoais

A Ouvidoria participa da coordenacdo do Comité Executivo de Protecdao de Dados Pessoais,
instituido pela Resolugdo TC n2 358/2021 e responsavel pelo planejamento das a¢Ges necessarias
a adequacdo da LGPD no ambito do Tribunal de Contas do Estado do Espirito Santo.

No exercicio de 2022, foram realizadas reunides entre os membros do Comité, como também
um debate técnico, no dia 09/03, sobre os principais pontos de adequac¢do a LGPD
(https://ava.tcees.tc.br/course/view.php?id=1009). Também foi dado inicio ao Mapeamento de
dados pessoais dos processos de negdcios/sistemas conforme priorizagdo definida pelo Comité,
a elaboracdo do Programa de Governanca em Privacidade de Dados e aos trabalhos de
preparacao do Relatério de Impacto a Protecao de Dados Pessoais (RIPD).

3.3.3. Participac¢ao nas Comissoes de Controle e Garantia da Qualidade do MMD TC 2022

A coordenadora da Ouvidoria participou na coordenacado dos trabalhos para a realizacdao do
Controle da Qualidade do Marco de Medicdo de Desempenho dos Tribunais de Contas (MMD TC
QATC) no TCE-ES, ciclo 2022. Ainda comp0s duas equipes de Garantia da Qualidade que avaliou
0 TCE-MT e o TCE-MS.
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O Marco de Medicdo de Desempenho dos Tribunais de Contas (MMD-TC) faz parte do Programa
de Qualidade e Agilidade dos Tribunais de Contas (QATC), da Associacdo dos membros dos
Tribunais de Contas do Brasil — Atricon, que tem entre seus objetivos fortalecer o sistema
Tribunais de Contas como essencial ao controle dos recursos publicos e a cidadania e estimular
a transparéncia das informacgdes, das decisGes e da gestdo das Cortes de Contas brasileiras.

No ciclo 2022, a Ouvidoria do TCEES foi avaliada com nota 4 (nota maxima), repetindo o resultado
conquistado em 2019.

Matérias:

https://www.tcees.tc.br/comissao-da-atricon-entrega-declaracao-de-garantia-da-
qualidade-ao-tce-es/

https://www.tcees.tc.br/tce-es-recebe-comissao-do-marco-de-medicao-do-
desempenho-dos-tribunais-de-contas/

3.4. OUTRAS ATIVIDADES TECNICAS E ADMINISTRATIVAS

e Elaboracdo do Plano de Agdo 2022.

e Aperfeicoamento dos modelos de padrdes de comunicacdo com cidaddaos demandantes
e orgdos publicos parceiros.

e Medicdo dos 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, relativos a 2021, e estabelecimento de metas para 2022.

e Medic¢do do indicador de desempenho “indice de atendimento aos prazos de resposta as
demandas da Ouvidoria” referente ao 42 trimestre de 2021 e aos 19, 22 e 39 trimestres
de 2022.

e Medi¢do do indicador de desempenho “indice de satisfacio do usudrio sobre o
atendimento prestado pela Ouvidoria” referente ao 49 trimestre de 2021 e aos 12, 2% e
392 trimestres de 2022.

e Elaboracdo do Relatério Circunstanciado de Atividades da Ouvidoria referente ao
exercicio de 2021 e dos Relatérios de Atividades da Ouvidoria referente ao 42 trimestre
de 2021 e dos 19, 22 e 32 trimestres de 2022.

e Planejamento, organizacao e realizacao do evento Ouvidoria Day 2022.

e Coordenacdo do Comité Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD), no @mbito do
TCE-ES.

e Desenvolvimento do projeto Semear Cidadania, aprovado como prioritario para 2022.
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Planejamento, organizacao e realizacdo da terceira Oficina do projeto Semear Cidadania.
Desenvolvimento de Matriz de Seletividade para classificacdo das manifestagdes de
Ouvidoria, visando uma melhor utilizacdo do banco de dados das noticias de
irregularidade.

3.5 PARTICIPACAO EM EVENTOS DE CAPACITACAO

Com o objetivo de adquirir conhecimentos de boas praticas aplicadas nas atividades de
Ouvidoria, o compartilhamento de informagdes e o aprimoramento de suas atividades,
servidores da Ouvidoria desta Casa participaram dos seguintes eventos e capacitagdes no
exercicio de 2022:

>

>

WhatsApp e Protecao de Dados: Limites e Possibilidades, realizado pelo Tl Exame, no dia
19/02/2022.

Debate técnico: Principais pontos da LGPD, realizado pela Escola de Contas Publicas do
TCE-ES, no dia 09/03/2022.

Lei Geral de Protecdo de Dados e a Administracdo Publica, realizado pela Escola de Gestao
Publica do TCE-PR, de 23/08/2021 a 24/02/2022.

Ouvidoria Day, realizado pelo TCE-RN, com apoio do IRB e da Atricon, no dia 16/03/2022.
Ouvidoria Day — | Encontro Técnico das Ouvidorias do ES, realizado pela Ouvidoria e Escola
de Contas Publicas do TCE-ES, no dia 16/03/2022;

Il Férum Brasil GRC - Governancga, Riscos e Compliance — GRC e o mundo na perspectiva
ESG, no dia 18/03/2022.

Lei de Acesso a Informacdo e Lei Geral de Protecdo de Dados, realizado pela Ouvidoria
Geral da Unido, nos dias 22 a 24/03/2022.

LGPD e Sistemas de CAmeras de Monitoramento, TI Exame, no dia 22/03/2022.
Fundamentos da Lei geral de Protecdo de Dados Pessoais, no dia 20/07/2022, Herewith
CertiProf.

Certificagcdo em Privacidade e Protecdo de Dados, Data Privacy Brasil, setembro de 2022.
Encontro técnico do Comité de Corregedorias, Ouvidorias e Controle Social do Instituto
Rui Barbosa — IRB, no dia 19/09/2022.

Encontro Nacional de Corregedorias e Ouvidorias dos Tribunais de Contas do Brasil (ENCO
2022), realizado pelo TCE-MG e IRB, nos dias 19 e 21 de setembro de 2022.

Encontro técnico do Comité de Corregedorias, Ouvidorias e Controle Social do Instituto
Rui Barbosa — IRB, no dia 16/11/2022.

VIl Encontro Nacional dos Tribunais de Contas, realizado pelos TCE-RJ e TCM-RJ com
apoio da ATRICON, IRB, ABRACOM, CNPTC e AUDICON, nos dias 16 a 18/11/2022.
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» 32 Oficina Semear Cidadania, com o tema “A importancia do cuidado integral as criangas
e aos adolescentes em situacdo de violéncia”, realizada pela Ouvidoria do TCE-ES em
parceria com a ECP do TCE-ES, no dia 01/12/2022.

3.6 REALIZAGAO DE EVENTOS DE CAPACITAGCAO

3.6.1. Ouvidoria Day

Dando continuidade a programac¢do em comemoracdo ao Dia Nacional do Ouvidor, a Ouvidoria
do TCE-ES realizou, na tarde do dia 16 de margo, em parceria com a ECP, o | Encontro Técnico
das Ouvidorias do Espirito Santo.

O “Ouvidoria Day 2022 — | Encontro Técnico das Ouvidorias do Espirito Santo” contou com mais
de 50 participantes, o evento foi realizado de forma virtual pela Escola de Contas Publicas do
TCE-ES, e permitiu integrar e conhecer melhor as experiéncias, as dificuldades, as propostas e,
principalmente, as pessoas responsaveis pela conducdo desse trabalho nos érgaos capixabas.

Participaram do evento representantes de entidades dos varios setores da gestdo publica do
Estado, tais como da SECONT, Amunes, Ascamves, FOCCO - Forum de Combate a Corrup¢do do
ES e o FECONTES - Forum Estadual de Controle Interno do ES.

Como resultado do evento e com o objetivo de orientar e assegurar a efetividade e aplicabilidade
dos aspectos fundamentais das Quvidorias, a Ouvidoria do TCE-ES encaminhou oficio aos
gestores com um compilado de normativos que irdo contribuir na implementacdo de medidas de
melhoria e estrutura¢ao das ouvidorias nas organizagdes publicas.

Matérias:

https://www.tcees.tc.br/evento-visa-contribuir-com-o-fortalecimento-das-ouvidorias-e-
discutir-o-papel-dessas-unidades/
https://www.tcees.tc.br/dia-do-ouvidor-e-celebrado-com-evento-nacional-e-debate-
sobre-a-lei-geral-de-protecao-de-dados/
https://www.tcees.tc.br/no-ouvidoria-day-2022-ouvidores-de-todo-o-estado-
compartilham-experiencias-e-desafios-da-area/

https://www.tcees.tc.br/gestores-recebem-material-com-orientacoes-para-melhoria-e-
estruturacao-de-ouvidoria-nas-organizacoes-publicas/

3.6.2. Participagdao no ENFOC 2022, Cursos EAD e Outros
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A Ouvidoria do TCE, em ac¢bes conjuntas com a Escola de Contas Publicas Mariazinha Vellozo,
promoveu a capacitacdo de quase 1000 servidores de ouvidorias de érgao jurisdicionados.

v’ Participou do ENFOC 2022 com dois cursos: LGPD no Contexto do Servico Publico e
Praticas de Gestao de Ouvidorias, ministrados em todos os polos.

v' Em abril de 2022, disponibilizou dois cursos EAD “Gestdo em Ouvidoria na Era da
Informacdo” e “Atendimento 2.0 — A Arte de Encantar o Cidadao”.

v' Em setembro de 2022 (dias 12 a 15), foram realizadas oficinas no municipio de Vila Pavio:
Oficina Pratica de Adequacao a Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais e Oficina Pratica
de Atendimento ao Cidadao e Estruturacao de Ouvidorias.

Matérias:

https://www.tcees.tc.br/inscricoes-abertas-para-cursos-ofertados-pela-ouvidoria-do-
tribunal-de-contas/

https://www.vilapavao.es.gov.br/busca/?qg=Ilgpd

http://www.camaravilapavao.es.gov.br/galeria/ver/82

http://www.camaravilapavao.es.gov.br/galeria/ver/83

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 2022 que 100% das demandas recebidas (incluindo os pedidos de acesso a
informacdo - SIC), fossem respondidas dentro do prazo legal, de acordo com o estabelecido na
Lei n® 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacdo) e Lei n® 13.460/2017 (Cddigo de Defesa do
Usudrio dos Servigcos Publicos).

Vo Meta 2022
OBJETIVO i _
ESTRATEGICO INDICADOR ACAO (realizado

em 2021) Previsto

"Demandas de Quvidoria
Contribuir indice de respondidas no prazo
paraa atendimento aos conforme Lei 12.527/11 e o o
1 melhoria da prazos de resposta 13.460/17 X 100/ 100% 100%
governancga as demandas da Total de demandas de
publica Ouvidoria Ouvidoria respondidas"
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No exercicio de 2022 foram respondidas pela Ouvidoria 994 demandas, 883 manifesta¢des
tipicas de ouvidoria (Solicitacdo, noticia de irregularidade, sugestdo, reclamacao e elogio) e 111
pedidos de acesso a informacdo, sendo todas atendidas dentro do prazo legal (Lei n?
12.527/2011 e Lei 13.460/2017), correspondendo a um percentual de 100% de demandas

respondidas dentro do prazo legal, cumprindo a meta estabelecida para o periodo.

994 ATENDIMENTOS

Fonte: Sistema Conta pra gente e sistema e-SIC

4.2. indice de Satisfagdo do Usudrio sobre o Atendimento Prestado pela Ouvidoria

W Dentro do Prazo

M Fora do Prazo

Visando avaliar continuadamente e melhorar o atendimento prestado pela unidade ao cidadao,
a Ouvidoria estabeleceu como meta para 2022 que 80% dos seus usudrios avaliassem o
atendimento prestado pela Ouvidoria do TCE-ES atribuindo “Nota 5” ou “Muito Satisfeito” ou
“Nota 4” ou “Satisfeito”.

VO Meta 2022
OBJETIVO = (realizado
p INDICADOR ACAO
ESTRATEGICO ¢ em 2021) Previsto
Atendimentos prestados
Contribuir indice de satisfacdo | |, av?llado§ Co.m conce|t(?'
ara 3 4o USUATIO Sobre o Muito Satisfeito/Nota 5” e . .
P . . “Satisfeito/Nota 4” x 100 / 85% 80%
1 melhoria da atendimento .
Total de Atendimentos
governancga prestado pela .
tblica Ouvidoria avaliados prestados pela
P Ouvidoria e SIC
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No exercicio de 2022, foram recebidas 148 avaliagdes sobre o atendimento prestado pela
Ouvidoria do TCE-ES, sendo que em 119 avaliagdes, o que corresponde a 80,40%, os usuarios
avaliaram o atendimento prestado pela Ouvidoria do TCE-ES com Nota 5 ou Muito Satisfeito
(110) e Nota 4 ou Satisfeito (9), cumprindo a meta estabelecida para o periodo.

12%

B Nota 5
6%

W Nota 4

6% [ Nota 3
M Nota 2

74%
W Nota 1

Fonte: Sistema Conta pra gente e sistema e-SIC

5. COMUNICACAO COM 0S CONTROLES INTERNOS DOS JURISDICIONADOS

A Ouvidoria do TCEES visando subsidiar a¢des de controle externo do TCE-ES, vem atuando junto
as Unidades de Controle Interno dos dérgados jurisdicionados, buscando esclarecimento e
providéncias na apurac¢ao das noticias de irregularidades recebidas.

No exercicio de 2022, a Ouvidoria encaminhou 225 noticias de irregularidade para as Unidades
de Controle Interno dos jurisdicionados, tendo recebido resposta para 214 dessas manifestacgoes,
0 que corresponde a 95% de atendimento por partes desses orgdos. Dessas, 176 (82%)
manifestacdes foram respondidas pelos Controles Internos dentro do prazo constante do § 22 do
artigo 20 da Resoluc¢do TC 345/2020 (20 dias).

Verificamos uma evolug¢do no contato com os controles internos dos jurisdicionados que também
contribui para o crescimento/aprimoramento dessas unidades. No exercicio de 2021, o
percentual de atendimento, por parte dos Controles Interno, foi de 86%

Essa acdo tem se mostrado efetiva no desenvolvimento dos controles internos dos
jurisdicionados, que tem buscado responder tempestivamente as demandas encaminhadas pela
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Ouvidoria do TCE-ES, como também, a resolucdo das noticias de irregularidades por parte dos
gestores contribui efetivamente com o controle externo deste Tribunal de contas.

6. CONSIDERACOES FINAIS

Considerada como um setor de exceléncia no ano de 2019, com base na metodologia de
avaliacdo constante da ferramenta Marco de Medi¢cdo de Desempenho dos Tribunais de Contas
(MMD TC), da Atricon, a Ouvidoria do TCEES buscou manter o resultado alcangado no exercicio
de 2022, persistindo com o compromisso de dar continuidade as suas a¢cdes de maneira efetiva
e eficiente.

Assim, a gestdo de 2022 foi voltada a consolidar e fortalecer a Ouvidoria do TCEES como um elo
entre os cidadaos e a Corte de Contas, atendendo a um nimero crescente de manifestacdes com
o compromisso de manter a satisfacdo do seu usuario, esclarecendo os direitos dos cidadaos e
buscando solugdes para as questdes levantadas, elevando continuamente os padrdes de
transparéncia, presteza e segurancga nas atividades realizadas por seus servidores.

No exercicio de 2022, a Ouvidoria do TCE-ES também deu seguimento a interagdo com as
Ouvidorias de outros Tribunais de Contas de diversos Estados, de 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 atuacdo das ouvidorias dos
tribunais de contas brasileiros.

Vitdria/ES, 10 de fevereiro de 2023.

DOMINGOS AUGUSTO TAUFNER

Conselheiro Ouvidor
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