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VISAO ESTRATEGICA

MissAo
Contribuir para o aperfeicoamento da gestdo dos recursos publicos por meio da promogao
do exercicio do controle social e do acesso a informacgao.

VisAo
Ser reconhecida como canal efetivo de comunicacdo 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, responsdvel, imparcial, coerente, respeitosa, objetiva
e comprometida com a missdo institucional.

Respeito ao cidadao
Valorizar cada anseio do publico interno e externo junto ao TCEES.

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

Integracgao
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 cidad3o 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 servi¢co, assegurando o
cumprimento da missdo e a exceléncia da imagem institucional.
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1. INTRODUCAO

A OQuvidoria do Tribunal de Contas do Estado do Espirito Santo constitui-se num espago
estratégico e democratico de comunicacdo entre o cidaddo e esta Corte de Contas, e de
promocdo do exercicio do controle social e do acesso a informacao, visando contribuir para
a melhoria da eficiéncia da Administragdao Publica.

Através da Ouvidoria do TCE-ES todo cidadao, entidade ou agente publico pode manifestar
a sua opinido sobre os servicos prestados pelo Orgdo, buscar informagdes, noticiar a
ocorréncia de irregularidades no ambito da administracdao estadual ou municipal, bem
como registrar sugestdes, elogios ou reclamagdes.

Compete a Ouvidoria assegurar o regular desenvolvimento do controle social da
Administracdo Publica pelos cidaddos, atuando na conscientizacdo dos direitos da
coletividade, promovendo a coparticipacdo dos cidaddos no exercicio da atividade de
controle da Administracdo Publica;

Compete também a Ouvidoria atuar na defesa dos principios constitucionais inerentes a
Administracdo Publica; como também simplificar as relacées da sociedade com o TCE-ES,
indo além do simples encaminhamento das manifestacdes recebidas, assegurando que a
comunidade possa expressar as suas necessidades, duvidas e opinides.

Assim, é um espac¢o para o exercicio da democracia participativa, pois da voz ativa ao
cidadao, possibilitando que ele exija um servigo de qualidade, proporcionado com cortesia
e celeridade, e que valide as boas praticas implementadas por esta Institui¢do.

Neste cendrio, percebemos que a Ouvidoria é uma ferramenta para a Gestao Estratégica,
podendo subsidiar as a¢des de controle externo, servindo de instrumento para mudancgas
positivas no curso das Auditorias, como também, contribuir com o aprimoramento da
gestdo do TCE-ES.

Em face de tais atribuicGes, o presente Plano de Acdo foi criado com a finalidade de
estabelecer as a¢Ges prioritarias a serem desenvolvidas pela Ouvidoria do TCE-ES no biénio
2018-2019, em consonancia com as resolucdes da Atricon e com os critérios de Avaliacao
daferramenta Marco de Medicdo de Desempenho —do programa de Qualidade e Agilidade
dos Tribunais de Contas do Brasil (MMD-QATC), devidamente inseridas nos objetivos 1, 3,
4,5 e 7 do Plano Estratégico 2016-2020, desta Corte de Contas, bem como ao atual Plano
de Gestao.




2. BASE NORMATIVA

» Constituicdo da Republica Federativa do Brasil 1988, de 05 de outubro de 1988;

» Lei Complementar Estadual n? 621, de 08 de marco de 2012 (Lei Organica do
TCEES);

» Resolugdo TC n? 261, de 04 de junho de 2013 (Aprova o Regimento Interno do
TCEES);

» Resolugcdo TC n2 274/2014, de 27 de maio de 2014 (Disciplina a atuacdo da

Ouvidoria do TCE-ES);

Lei n212.527/2011, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informagao - LAI);

Resolugdo Conjunta Atricon-Ccor n2 02/2014;

Lei n? 13.460/2017, de 26 de junho de 2017 (Cédigo de Defesa do Usudrio dos

Servigos Publicos).

YV VY

3. OBIJETIVOS, METAS, INDICADORES E ACOES COMPLEMENTARES

Com base no universo de acbGes que compreendem a atuacdo da Ouvidoria serdo
priorizadas neste Plano de Agao relativo ao biénio 2018-2019, as atividades consideradas
essenciais para o adequado desenvolvimento do setor, bem como ac¢des de sensibilizacdo
interna sobre a importancia da comunicacdo e da cultura da transparéncia e acdes de
fomento ao Controle Social e a Transparéncia.

Assim sendo, foram eleitas atividades que se voltam para o alcance da exceléncia no
atendimento as demandas de ouvidoria, celeridade e qualidade da resposta, satisfacdo do
usuario, apoio interno e estimulo ao desenvolvimento da cidadania, assegurando que a
Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado do Espirito Santo seja um efetivo canal de
comunicacdo e interacdo com a sociedade, fortalecendo a transparéncia e promovendo o
controle social, quais sejam:

Aprimorar o atendimento das demandas de Ouvidoria;

Desenvolver e implantar um sistema informatizado de Ouvidoria;

Elaborar formulario e implantar pesquisa de satisfacdo do usuario;

Cumprir os critérios ndao pontuados pelo TCEES durante a avaliaggo MMD-QATC de
2017, dispostos no QATC-28: Ouvidoria, a saber:

o Definir e implantar metas e indicadores de desempenho da Ouvidoria
guanto a prazo de atendimento das demandas, satisfacdo do usudrio,
atuacdo em eventos de estimulo ao controle social e a transparéncia e
guantidade de pessoas capacitadas nesses eventos;

o Elaborar manual de rotinas internas contendo conceitos, principios, canais
de comunicacdo, classificacdo das demandas quanto a natureza e
procedimentos para atendimento com prazo de resposta;

o Promover a sensibilizagao interna sobre a importancia da comunicagao e da
cultura da transparéncia;
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3.1.

3.2

o Regulamentar a Lei de Acesso a Informacgédo (Lein212.527/2011), no ambito
do TCE-ES;
o Elaborar Carta de Servicos ao Usuario;
» Desenvolver agées de estimulo ao controle social e a transparéncia:

o Elaborar e executar plano de acdo para participacdo conjunta com a ECP nos
eventos constantes do PAAE 2018 (Plano Anual de A¢bes Educacionais) que
abordam o tema Controle Social e Transparéncia;

o Elaborar e executar plano anual de a¢des educacionais da Ouvidoria para o
exercicio de 2019;

o Elaborar formularios de avaliagdo de eventos da Ouvidoria (impressos e
eletronicos);

o Colocagdo de urnas para coleta de manifestacdes de ouvidoria (elogios,
sugestdes, denuncias e reclamacdes);

Promover a capacitacao dos servidores da Ouvidoria;
Revisar e atualizar a Resolugdo 274/2014;

Reestruturar a pagina da Ouvidoria no Portal do TCEES;
Criar nova apresentacao digital da Ouvidoria;
Desenvolver folder, banner de divulga¢dao da Ouvidoria.
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Atendimento das demandas

Realizar o adequado atendimento das demandas recebidas pela Ouvidoria,
proporcionando ao cidadao um servico de qualidade, prestado com cortesia e
celeridade, que valide as boas praticas implementadas por esta instituicdo,
fomentando o controle social e a transparéncia.

Sistema de Ouvidoria

Desenvolver e implantar um sistema de Ouvidoria, de preferéncia integrado com o e-
TCEES, que permita o aprimoramento da comunicagao entre a sociedade e esta Corte
de Contas, que possa fomentar o aprimoramento da gestdo e da transparéncia, como
também, subsidiar acdes de controle externo.

Elencamos abaixo os beneficios esperados com a utilizacdo do Sistema de Ouvidoria:

e Melhorar a interagdo com a sociedade, contribuindo para uma maior
transparéncia e eficiéncia na Administracdo Publica;

e Prestar um atendimento ao cidaddao com mais qualidade, eficiéncia e maior
efetividade;

e Aprimorar o controle dos prazos de resposta as manifestacdes;

e Disponibilizar canal de acompanhamento das demandas pelos cidadaos;
Estruturar o histdrico das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria;




e Otimizar a integragcdo com os demais setores do TCE-ES (facilitando o envio
da demanda ao setor responsavel e o acompanhamento de prazos de
respostas da drea demanda);

e Implementar os indicadores de desempenho das atividades da Ouvidoria;

e Implementar nova metodologia de pesquisa de satisfacao;

e Estruturar a coleta de dados para elaboracdo de relatérios gerencias,
estatisticos e de medicdo dos indicadores de desempenho;

e Implementar a utilizagcdo de banco de dados de noticias de irregularidade;

e Contribuir com a gestdao do TCE-ES, com sugestdes que possa subsidiar
tomada de decisdo; e

e Subsidiar as acdes de controle externo.

3.3. Pesquisa de satisfacao

Elaborar e implantar pesquisa de satisfacdo do usuario, visando avaliar o atendimento
prestado pela Ouvidoria ao cidad3do, para com base nessa avaliacdo, buscar melhorar o
nosso desempenho.

3.4. Critérios de avaliagio MMD-TC QATC

Cumprir os critérios ndo pontuados pelo TCEES durante a avaliaggo MMD-QATC de 2017,
dispostos no QATC-28: Ouvidoria, visando tornar a Ouvidoria do TCE-ES em uma unidade
de exceléncia no atendimento ao cidaddo.

3.4.1. Metas e indicadores de desempenho

Definir metas e indicadores de desempenho da Ouvidoria, em consonancia com os critérios
de avaliagdo da ferramenta Marco de Medicdo de Desempenho — do programa de
Qualidade e Agilidade dos Tribunais de Contas do Brasil (MMD-QATC).

3.4.1.1 - Definir metas e indicadores de desempenho quanto ao prazo de
atendimento das demandas.

Implantar o indicador de desempenho quanto ao prazo de atendimento das demandas
de Ouvidoria - Indice de atendimento aos prazos de resposta as demandas da
Ouvidoria, de acordo com o estabelecido na Lei n? 12.527/2011 (Lei de Acesso a
Informacgdo) e Lei n2 13.460/2017 (Codigo de Defesa do Usuario dos Servigos Publicos),
prevendo metas a serem alcancadas em 2018 e 2019.




3.4.1.2 - Definir metas e indicadores de desempenho quanto a satisfagao do usuario.

Implantar o indicador de desempenho quanto a satisfacdo do usudrio da Ouvidoria -
indice de satisfagdo do usuério sobre o atendimento prestado pela Ouvidoria, com a
finalidade de avaliar as a¢gdes da Ouvidoria no atendimento ao demandante, prevendo
metas a serem alcancadas em 2018 e 2019.

3.4.1.3 - Definir metas e indicadores de desempenho quanto a atuagcdao em eventos
de estimulo ao controle social e a transparéncia.

Implantar o indicador de desempenho quanto a atuacdo da Ouvidoria em eventos de
estimulo ao controle social e a transparéncia, visando medir o nimero de eventos
realizados de estimulo ao controle social e a transparéncia.

3.4.1.4 - Definir metas e indicadores de desempenho quanto a quantidade de
pessoas capacitadas nos eventos de estimulo ao controle social e transparéncia.

Implantar o indicador de desempenho quanto a quantidade de pessoas capacitadas
nos eventos de estimulo ao controle social e transparéncia promovidos pelo TCEES
visando medir o quantitativo de pessoas capacitadas nos eventos.

3.4.2. Manual de procedimentos e rotinas Internas

Elaborar manual de procedimentos e rotinas internas contendo, no minimo, conceitos,
principios, canais de comunicacdo, classificacdo das demandas quanto a natureza,
procedimentos para elaboracdo de relatdrios estatisticos, procedimentos de elaboracdo de
relatdrio analiticos, visando regular a padronizagdo das atividades, procedimentos e rotinas
internas da Ouvidoria, com proposicdo de melhorias.

3.4.3. Sensibilizacao Interna

Promover sensibilizacdo interna sobre a importdncia da comunicacdo e da cultura da
transparéncia, prevendo ac¢des abrangendo membros e servidores, destacando a
importancia da contribuicdo dos setores internos do Tribunal de Contas do Estado do
Espirito Santo com o fornecimento de dados para o envio da resposta, ressaltando a
necessidade de celeridade na busca da informacao solicitada.

3.4.4. Leide Acesso a Informagdo (Lei n2 12.527/2011)

Regulamentar a Lei de Acesso a Informacdo (Lei n? 12.527/2011), no ambito do TCE-ES,
fazendo cumprir as determinacdes da Lei, ofertando a sociedade informacdes e dados
sobre a gestdo do Tribunal em busca da efetivacdo da transparéncia e do direito de acesso
a informacao.




3.4.5. Carta de Servigos ao Usudrio

Propor a Administracdo dessa Corte de Contas a regulamentacao da Lei 13.460/2017, no
ambito do TCEES, e a elaboracao da Carta de Servicos ao Usudrio, disponibilizando todos
os servicos oferecidos pelo Tribunal de Contas do Estado do Espirito Santo a sociedade.

3.5. A¢oes de estimulo ao Controle Social e Transparéncia

Desenvolver agdes de estimulo ao controle social e a transparéncia em conjunto com a
Escola de Contas Publicas desse TCE-ES e outros 6rgaos.

Participar em eventos promovidos pelo TCEES estimulando a pratica de agdes por parte dos
participantes relativas ao controle social e a transparéncia.

Estimular o conhecimento do papel da Ouvidoria dentro e fora da instituicao, estimulando
a participacdo dos agentes publicos, servidores publicos, conselhos de politicas publicas
municipais e estaduais, e demais cidaddos no que tange ao controle social e a
transparéncia, fornecimento e busca de dados.

3.5.1. Plano de Agao conjunta com a ECP

Elaborar e executar plano de acdo para participacdo conjunta com a ECP nos eventos
constantes do PAAE 2018 (Plano Anual de Ac¢des Educacionais) que abordam o tema
Controle Social e Transparéncia, como também nos demais cursos/eventos do citado plano
(com banners, urna ou pano de fundo virtual).

3.5.2. Plano de A¢bes educacionais da Ouvidoria

Elaborar e executar plano anual de agdes educacionais da Ouvidoria para 2019, em parceria
com a Escola de Contas e outros drgdos publicos, que contemplem palestras/cursos para a
sociedade em geral (conselhos municipais de saude, educacdo, cidaddos, gestores
publicos), visitas a escolas, faculdades, universidades, visando o estimulo ao Controle social
e a cidadania.

Indicar numero de eventos possiveis de realizagao e participacao em 2019, bem como o
respectivo publico alvo.

3.5.3. Formularios de avalia¢ao de eventos

Desenvolver formuldrios de avaliacdo de eventos (impressos e eletronicos), verificando a
possibilidade de utilizagdo da ferramenta QR Code.
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3.5.4. Caixas coletoras — Urnas

Instalar duas caixas coletoras de manifestacGes de ouvidoria (elogios, sugestdes, denuncias
e reclamacdes), localizadas no hall da entrada e do auditério.

3.6. Capacitacao dos servidores da Ouvidoria

Promover a capacitacdo dos servidores lotados na unidade para desempenharem com
exceléncia as atividades desenvolvidas na Ouvidoria, e para realizar pesquisas nos diversos
sistemas do TCE-ES.

3.7. Revisar e Atualizar a Resolugdo 274/2014

Revisar e atualizar a Resolugdo 274/2014, que disciplina a atuagdo da Ouvidoria do TCE-ES,
para atendimento a Lei 13.460/2017 (Cédigo de Defesa do Usuario dos Servigos Publicos)
e alein212.527/2011 (Lei de Acesso a Informacgao).

3.8. Reestruturar a pagina da Ouvidoria no Portal do TCE-ES

Melhorar o conjunto de informacdes disponiveis para o cidadao, avaliando as
informacgdes disponiveis, e ajustar/inserir novas informacgdes.

3.9. Criar nova apresentacgao digital da Ouvidoria;
Criar uma logomarca para a Ouvidoria do TCE-ES, para ser utilizada em materiais de

divulgacao e matérias relacionadas a unidade.

3.10. Desenvolver folder, banner de divulgag¢ao da Ouvidoria

Desenvolver material de divulgacdao da Ouvidoria.

4. CRONOGRAMA DE ATIVIDADES

ATIVIDADE 2018 2019
Aprimorar o atendimento das demandas de Ouvidoria X X
Desenvolver Sistema informatizado de Ouvidoria X X
Elaborar e implantar pesquisa de satisfacdo do usuario X

Implantar indicador de desempenho quanto ao prazo de atendimento X

das demandas e definir meta

Implantar indicador de desempenho quanto a satisfacdo do usuario e X
definir meta
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Implantar indicador de desempenho quanto a atuacdo em eventos de X
estimulo ao controle social e a transparéncia e definir meta.
Implantar indicador de desempenho quanto a quantidade de pessoas X
capacitadas nos eventos de estimulo ao controle social e transparéncia
e definir meta.

Elaborar manual de rotinas internas. X
Elaborar e executar plano de agdo de sensibilizacdo interna sobre a X X
importancia da comunicacao e da cultura da transparéncia.
Regulamentar a Lei de Acesso a Informacgdo (Lei n2 12.527/2011), no X
ambito do TCE-ES.
Desenvolver junto com a administracdo, Carta de Servicos ao Usuario, X X
em atendimento a Lei 13.460/2017.
Elaborar e executar plano de agdo para participagdo conjunta com a X
ECP nos eventos constantes do PAAE 2018.
Elaborar e executar plano anual de a¢Bes educacionais da Ouvidoria X
para 2019.

Desenvolver formularios de avaliacdo de eventos.
Instalar caixas coletoras de manifestacdes de Ouvidoria.
Promover a capacitagao dos servidores da Ouvidoria.
Revisar e atualizar a Resolugdo 274/2014.

Reestruturar a pdgina da Ouvidoria no Portal do TCE-ES. X
Criar nova apresentacao digital da Ouvidoria X
Desenvolver folder, banner de divulgacdo da Ouvidoria X

X | X[ X[ X

5. CONCLUSAO

Este plano de ac¢do estd alinhado com as diretrizes estabelecidas no Plano Estratégico do
TCEES 2016-2020 e com os critérios de Avaliacao da ferramenta Marco de Medicao de
Desempenho do programa de Qualidade e Agilidade dos Tribunais de Contas do Brasil
(MMD-TC QATC), elaborada pela Associacdo dos Membros dos Tribunais de Contas do
Brasil (Atricon) de forma a buscar o comprometimento e a melhoria dos servicos prestados
pela Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado do Espirito Santo.

Vitdria, 26 de margo de 2018.

Sebastiao Carlos Ranna de Macedo

Conselheiro Ouvidor
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