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A Ouvidoria & um auténtico instrumento
da democracia participativa na medida
em que transporta o cidaddao comum
para o0 ambito da administracao.

(Rubens Pinto Lyra).



RESUMO

As Ouvidorias séo estruturas que surgiram para favorecer o controle sobre o setor
privado e publico por meio do acolhimento de manifestacdes da sociedade em geral;
sdo fundamentais para as sociedades democraticas. Ao assegurar esses canais de
participacdo e diadlogo, garante-se qualidade na prestacdo de servicos e na
utilizacao de recursos, e, em termos de cidadania, promove-se a participagao e o
acesso a informacédo e ao controle social. Para ter uma efetiva resolucdo das
manifestagbes dos usuarios, a Ouvidoria precisa analisa-las, observando os
principios da eficiéncia e da celeridade. Além disso, fatores que interferem
indiretamente nessa andalise devem ser observados. O presente trabalho foi
desenvolvido com o objetivo geral de propor acdes de melhoria continua nos
processos de denudncia apresentados a Ouvidoria do TCE/SC. Trata-se de uma
pesquisa qualitativa exploratoria compreendendo um estudo de caso que permitira
conhecer a realidade atual da Ouvidoria do TCE/SC, no tocante ao recebimento,
acolhimento, tratamento e a resolucéo das denuncias. A partir da construcéo de que
as manifestagcfes da sociedade e o exercicio do controle social se aperfeicoam com
a disponibilizacédo de informacdes de qualidade, a presente pesquisa sugere alguns
prognosticos no sentido de aprimorar o processo das dendncias apresentadas a
Ouvidoria do TCE/SC, combatendo a ineficiéncia e a ineficacia. Para o alcance dos
seus objetivos especificos, a pesquisa envolveu a realizacdo de pesquisa
documental e aplicacdo de questionario. Os resultados das analises realizadas
indicaram que havia espago para melhorias na Ouvidoria do TCE/SC, tendo-se
evidenciado as principais recomendacdes: a) disponibilizar informacbes de
qualidade ao usuério da Ouvidoria; b) troca do sistema da Ouvidoria (fluxograma,
integracdo entre as diretorias técnicas e controle automatico de prazo); c)
informagdes mais claras, escrita simplificada e melhora da ergonomia da navegacéo
na area da Ouvidoria; d) disponibiliza¢do do contato dos controles internos de forma
atualizada; e) revisdo e atualizacdo dos regramentos internos da Ouvidoria; f)
divulgacao do funcionamento e das atividades da Ouvidoria e capacitacdo quanto a
admissibilidade de denuncias; g) fomento a implantacéo e/ou aperfeicoamento das
ouvidorias dos jurisdicionados, bem como ao funcionamento pleno e efetivo dos
portais da transparéncia.

Palavras-chave: Controle externo; Tribunal de Contas; Ouvidoria; Denudncia;
Processo; Melhoria continua.



ABSTRACT

The Ombudsmen are structures that have emerged to favor control over the private
and public sector by welcoming manifestations from society in general; they are
fundamental to democratic societies. By ensuring these channels of participation
and dialogue, quality in the provision of services and the use of resources is
guaranteed, and, in terms of citizenship, participation and access to information and
social control are promoted. In order to have an effective resolution of the
users’manifestations, the Ombusdsman needs to analyze them observing the
principles of efficiency and speed. In addition, factors that indirectly interfere in this
analysis must be analyzed. This work was developed with the general objective of
proposing continuous improvement actions in the complaint processes submitted to
the Ombudsman of the TCE / SC. This is an exploratory qualitative research
comprising a case study that will make it possible to know the current reality of the
TCE / SC Ombudsman, regarding the reception, reception, treatment and resolution
of complaints. From the construction that the manifestations of society and the
exercise of social control are improved with the provision of quality information, this
research suggests some forecasts to improve the process of complaints presented
to the TCE/SC Ombudsman, fighting inefficiency and inefficiency. In order to achieve
its specific objectives, the research involved carrying out documental research and
applying a questionnaire. The results of the analyses carried out indicated that there
was room por improvement in the TCE/SC Ombudsman, having highlighted the main
recommendations: a) providing quality information to the Ombusdsman’s user; b)
change of the Ombudsman’s system (flowchart, integration between the technical
departments and automatic control of deadelines); c) clearer information, simplified
writing and improved ergonomics of navigation in the Ombudsman’s area; d)
availability of the contact detais of the internal controls in an up-to-date manner; e)
review and update of the Ombudsman’s internal rules; f) disclosure of the operation
and Ombudsman’s activities and training on the admissibility of complaints; g)
fostering the implementation and/or improvement of the ombudsman’s offices, as

well as the full and effective functioning of transparency portals.

Keywords: External control; Court of auditors; Ombudsman; Complaint; Process;

Continuos improvement.
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APENDICE A - Questionario da pesquisa



1 INTRODUCAO

A presente pesquisa tem como tema 0s processos de denuncia da Ouvidoria
do Tribunal de Contas do Estado de Santa Catarina (TCE/SC). Nesse tdpico, sera
descrita a situacao-problema relacionada a Ouvidoria no TCE/SC, apresentados 0s
objetivos geral e especificos, além da contribuicdo do trabalho para o TCE/SC e
para o Programa de Pds-Graduacdo do Centro de Ciéncias da Administracdo e
Socioecondmicos da Universidade do Estado de Santa Catarina (Udesc),
finalizando com a estruturacdo desta dissertacéo.

1.1 DESCRICAO DA SITUACAO-PROBLEMA

As Ouvidorias séo estruturas que surgiram para favorecer o controle sobre o
setor privado e publico por meio do acolhimento de manifestacdes da sociedade em
geral. Sdo fundamentais para as sociedades democraticas, pois asseguram a todos
os cidadéaos o direito de se comunicar com as instituicées publicas e privadas. Ao
assegurar esses canais de participacdo e dialogo, garante-se qualidade na
prestacdo de servicos e na utilizacdo de recursos e, em termos de cidadania,
promove-se a participacdo e o acesso a informacéo e ao controle social' (SANTA
CATARINA, 2001).

Oportuno esclarecer que o TCE/SC, a semelhanca de alguns tribunais de
contas, possui regramentos internos e dispde de dois procedimentos denominados
“‘denuncia”, que, apesar da semelhanca no nome, sédo bastante diversos.

As denuncias podem ser feitas por meio de comunicagdo a Ouvidoria do
TCE/SC ou mediante autuacdo de um processo no setor de protocolo.

A denuncia feita mediante a autuacdo de um processo difere por completo
daquela feita por meio de comunicacdo a Ouvidoria. O presente trabalho tem por
foco as denuncias que chegam por comunica¢des via Ouvidoria, que, frisa-se,
distinguem-se das denuncias originadas de processos autuados e com regramento

regimental.

! Nos termos do art. 95 do Regimento Interno do TCE/SC, qualquer cidaddo, partido politico,
associacdo ou sindicato ndo so6 tem o direito de denunciar atos ilegais, ilegitimos e antiecondmicos
praticados por gestores publicos.
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A denuncia autuada como processo, com identificacdo do denunciante, tera
seus requisitos de admissibilidade devidamente avaliados?. Preenchidos os
requisitos de admissibilidade, essa denulncia, uma vez acolhida3, serd sempre
apreciada pelo Tribunal e somente sera arquivada por decisdo fundamentada do
Tribunal Pleno* (SANTA CATARINA, 2001).

Ja a dendncia encaminhada por simples comunicacdo a Ouvidoria pode ser
feita de forma identificada, sigilosa ou anénima, ndo sendo exigido o cumprimento
dos requisitos de admissibilidade estabelecidos para a denuncia regimental.

Apesar de nao possuir 0s requisitos regimentais, a secdo “duvidas
frequentes”, da Ouvidoria do TCE/SC (SANTA CATARINA, 2020c), solicita que a
comunicacao de denudncia (via Ouvidoria) traga dados como a descri¢cdo do fato,
local, data, forma como ocorreu, identificagcdo dos envolvidos, documentos
comprovatorios e outras informacdes que sirvam de indicio de prova (SANTA
CATARINA, 2020c).

Consta na area da Ouvidoria do Portal do TCE/SC (SANTA CATARINA,

2020a) a seguinte orientacdo, ao clicar no botédo “como recorrer”:

Nas manifestagbes que apontarem atos de gestdo com indicios de
irregularidades praticados por agentes publicos ou por demais
responsaveis pela aplicacdo de recursos publicos é importante que o relato
traga o maior nimero de dados possiveis. A indicagdo dos responsaveis,
valores, onde e quando ocorreram os fatos, documentos comprobatdérios e
outras informacdes que sirvam de indicio de prova vao subsidiar a
apuracdo e agilizar a solucdo da questdo pelo TCE/SC (SANTA
CATARINA, 2020d, ndo paginado).

A unidade técnica responsavel pela area objeto da comunicacado avaliari as
informacgdes e documentacdo encaminhadas e podera sugerir ou ndo a conversao
em processo de denuncia (regimental). Conforme a area da Ouvidoria do Portal do
TCE/SC (SANTA CATARINA, 2020a), sec¢éo “pra que serve”, acerca de sua fungéo,

destaca que:

Aproximar o TCE/SC da sociedade e facilitar a operagéo do controle social
€ nosso principal desafio. A Ouvidoria amplia as possibilidades de
participacéo dos cidadaos na fiscalizagdo da gestéo dos recursos publicos
e na avaliacd@o dos servigos prestados a populagéo pelo TCE/SC e pelos
orgéaos sujeitos a sua fiscalizacdo. Essa interacdo permite que as acdes do

2 Conforme dispée o art. 96 do Regimento Interno do TCE/SC.
3 Conforme o art. 98 do Regimento Interno do TCE/SC.
4 Conforme o art. 96, §1°, do Regimento Interno do TCE/SC.
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TCE/SC atendam mais amplamente ao interesse publico e contribui para
gue o dinheiro entregue aos governos na forma de impostos seja melhor
aplicado, evitando desperdicios, desvios, fraudes e atos de corrupgao
(SANTA CATARINA, 2020e, ndo paginado).

A razao da Ouvidoria, portanto, transcende o limite da simples ponte entre
usuario e Tribunal, alcancando atividades inerentes ao controle social. Revela-se
agui a relevancia da analise dos processos inerentes a Ouvidoria como forma de
melhorar os processos subsequentes tanto quanto as relagdes do Tribunal com a
sociedade.

Segundo a Resolugdo TC 28/2008 (SANTA CATARINA, 2008), a
comunicacao do cidaddao com a Ouvidoria pode ser feita por correspondéncia ou
fac-simile, telefone, ou por via eletrénica, por meio de e-mail ou do Portal do
TCE/SC>.

Conforme a Carta de Servi¢os da Ouvidoria, disponivel no Portal do TCE/SC,
a denudncia pode ser recebida pela equipe da Ouvidoria da seguinte forma: Portal,
e-mail, WhatsApp, correspondéncia, aplicativo e presencial (SANTA CATARINA,
2021d), sendo que as comunicac¢des por fax recebem o mesmo tratamento das
correspondéncias. Pode-se observar que ha algumas diferencas, que indicam a
necessidade de atualizacdo e revisdo dos normativos internos.

A partir desse recebimento, a Ouvidoria realiza a triagem® das demandas
recebidas e informacdes fornecidas. Essa triagem abarca a inclusdo no sistema
informatizado (conforme o canal escolhido pelo usuéario) e a complementacao de
informacgdes. Pode ser necessaria uma reclassificagdo no tipo da comunicagao (por
erro na classificagdo pelo usuario) ou, ainda, ser feito contato com o denunciante,
caso identificado, solicitando o envio de novos documentos ou informagdes. No
caso da denuncia anbdnima, essa solicitacdo ndo é possivel, o que, por
consequéncia, exige mais esforco para a sua resolucdo. O procedimento na
sequéncia é providenciar o atendimento das demandas e informacdes recebidas, o
que inclui emitir comunicagdes internas ou externas (SANTA CATARINA, 2008).

No caso das comunicagdes internas, a Ouvidoria solicitara informagdes aos

orgaos técnicos e administrativos do Tribunal. As comunicacdes externas incluem

5 Vide art. 7° da Resolugdo 28/2008.

6 Conforme o art. 30, inciso 1V, da Resolucdo 149/2019, compete a Ouvidoria realizar a triagem das
demandas recebidas e informacdes fornecidas e encaminha-las as unidades competentes do
Tribunal de Contas para averiguacdo e adocdo das providéncias cabiveis (SANTA CATARINA,
2019a).
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a requisicdo aos orgaos e entidades jurisdicionadas ao Tribunal informacdes,
documentos e processos sobre as matérias noticiadas pelas demandas e
informacdes fornecidas (SANTA CATARINA, 2008)’.

Quando necessario, 0 contato com o controle interno respectivo é feito
“através de meio eletrénico, postal, telefénico, por fac-simile ou pessoalmente por
servidor designado™ (SANTA CATARINA, 2008, p. 7), ndo havendo um sistema
informatizado especifico para essa comunicacao.

Em alguns casos®, essa requisicdo de informacdes ao controle interno ja é
suficiente para dar uma resposta definitiva ao manifestante, no caso, o denunciante.
Em outras situac¢des, como, por exemplo, quando o servidor se identifica ou resta
claro que a situacéo ja foi apurada internamente, é feito o encaminhando para os
orgdos técnicos ou diretorias técnicas. Quando ha esse encaminhamento, a
Ouvidoria, posteriormente, comunica o manifestante.

Se o cadastro € feito por meio de formulario ou aplicativo, 0 manifestante
recebe um cédigo numérico no momento de sua comunicag¢do, para que possa
acompanhar o seu andamento'®. Caso o cadastro seja feito pelos outros canais e
tenha sido identificado, o0 manifestante recebe o nUmero por meio da ouvidoria, que
faz a insercdo no sistema de comunicacdo para que o0 denunciante possa
acompanhar.

Esses delatores sao importantes agentes de informacao e de controle social
dos atos da administracdo publica, ndo s6 denunciando atos escandalosos ou
fraudulentos, como, também, trazendo relatos que servirdo como base para
auditorias e apoio na elaboragéo do programa de fiscalizagéo anual (SOUZA, 2016).

Em que pese haver uma rotina de procedimentos operacionais na Ouvidoria,
essa nao possui um fluxograma formal das etapas definido. O fluxograma é uma
representacao grafica para analise, visualizacdo, planejamento e racionalizacdo de

qualquer processo, que permite esquematizar uma sequéncia de atividades e

7 Conforme art. 10 da Resolucédo 28/2008.

8 Conforme art. 10 da Resolucédo 28/2008.

9 Conforme o art. 4°, inciso Il, da Resolugdo 28/2008, compete a Ouvidoria “providenciar o
atendimento das demandas e informacdes recebidas pela Ouvidoria e emitir comunicagdes
internas, solicitando informagBes aos 0Orgdos técnicos e administrativos do Tribunal, e
comunicacdes externas, em resposta preliminar ou definitiva aos seus autores, através de meio
eletrdnico, postal, telefénico, fac-simile ou outro que possibilite maior presteza e celeridade ao
atendimento” (SANTA CATARINA, 2008, p. 5).

10 Conforme o art. 8° da Resoluc&o 28/2008, “quando do recebimento da comunicagdo do cidadéo,
pertinente a reclamacgdes, criticas, pedido de informacdes, sugestdes ou a informag8es fornecidas,
ser-lhe-4 informado o seu numero do registro de protocolo” (SANTA CATARINA, 2008, p.7).
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decisbes em um processo, facilitando o seu entendimento, a identificacdo de
problemas, bem como a oportunidade para melhorias. Trata-se de uma ferramenta
de fundamental importancia para que se possa decompor as etapas de um
processo, a fim de defini-lo por completo e estudar os aperfeicoamentos cabiveis.
Para o TCE/SC, a denuncia via Ouvidoria consta em dois regramentos
internos. No caso da Resolucdo 28/2008 (SANTA CATARINA, 2008, p. 6), a
denuncia é descrita como “fornecimento de informacdes relevantes sobre atos
administrativos e de gestdo praticados por 6rgdos e entidades da administracédo
publica, sujeitos a jurisdicdo do Tribunal de Contas”!. J4 a Resolucdo 149/2019
(SANTA CATARINA, 2019a) traz a denuncia como “comunicagdes contendo
informacbes relevantes sobre atos administrativos e de gestdo praticados por
orgéos e entidades da Administracdo Publica, aptos a subsidiar os procedimentos
de controle externo”?. Essa mesma resolucédo assim dispde das competéncias da

Ouvidoria:

[...] receber e registrar comunicagdes contendo informacd8es relevantes
sobre atos administrativos e de gestdo praticados por 6rgados e
entidades da Administragdo Publica, aptos a subsidiar os
procedimentos de controle externo, sem prejuizo da autuacéo, quando
for o caso, de processo de denlincia ou representacéo junto ao Tribunal de
Contas; (SANTA CATARINA, 2019a, p. 20, grifo nosso).

A linguagem utilizada dificulta o entendimento quanto ao conceito de
dendncia, podendo refletir em uma classificacéo incorreta pelo usuario.
A Resolugcdo TC 149/2019 (SANTA CATARINA, 2019a) também traz como

finalidade da Ouvidoria:

[...] promover o exercicio do controle social, através do recebimento,
encaminhamento e acompanhamento de denuncias, reclamacdes e
sugestdes dos cidaddos, relativas a prestacdo de servigos publicos,
contratacdes e execucdo de obras e atos de gestdo das unidades
jurisdicionadas e do préprio Tribunal de Contas. (SANTA CATARINA,
2019a, p. 20, grifo nosso).

Cavalcante (2016, p. 277) destaca que as demandas de trabalho das

ouvidorias compreendem as seguintes etapas:

11 Conforme art. 5 da Resolugdo 28/2008.
12 Art. 30, inciso Il, da Resolugdo 149/2019.
13 Art. 30, inciso Il, da Resolugdo 149/2019.
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1. recebimento, que é o momento em que é observado o processo de
recebimento de documentos;

2. andlise, que é a verificacdo do teor da manifestacdo e se ha
necessidade de preservar o sigilo dos dados do manifestante e
identificar o local que ela devera ser encaminhada;

3. encaminhamento, que € realizado apds a analise e a manifestacao e
se tiver dados suficientes deverd ser encaminhada para a area
responsavel, com o conhecimento do cidad&o;

4. acompanhamento, que indica que a ouvidoria deva acompanhar todo
o tradmite da manifestacéo, zelando para que as respostas ao cidadao
sejam objetivas, imparciais e céleres;

5. resposta ao cidadé&o, que é a resposta final ao manifestante e deve
ser elaborada apenas quando forem esgotadas todas as diligéncias
possiveis;

6. encerramento, que € a manifestacdo mediante uma resposta
satisfatéria (ndo significa atendimento ao pleito do cidaddo, mas sim
uma resposta esclarecedora, sincera e completa).

Uma importante questéo a ser avaliada diz respeito ao bom entendimento do
usuario e a atualizacdo dos normativos internos a algumas das exigéncias da Lei
de Defesa do Usuéario do Servico Publico, Lei 13.460, de 26 de junho de 2017
(BRASIL, 2017).

A Lei 13.460/2017 (BRASIL, 2017) estabelece que os procedimentos
administrativos, relativos a analise das manifestacfes, observardo os principios da
eficiéncia e da celeridade, visando sua efetiva resolucédo!*. Também estabelece
véarias exigéncias de forma geral para as ouvidorias, as quais néo fardo parte desta
pesquisa.

Outra importante questdo a ser avaliada € o tempo de analise, ou seja, 0s
prazos definidos para a prestacdo do servico. No caso das denuncias, a Lei
13.460/2017 (BRASIL, 2017) estabelece prazo de 30 (trinta) dias, prorrogavel de
forma justificada uma vez, por igual periodo, para a decisdo administrativa final ao
usuario®.

Destaca-se que no caso da Lei 12.527/2011, Lei de Acesso a Informagéo
(LAI) (BRASIL, 2011a), aplicavel as solicita¢cdes de informagdo, um outro tipo de
comunicacao a Ouvidoria — e que ndo se enquadra, portanto, na presente pesquisa
—, 0 prazo para acesso a informacao é de 20 (vinte dias), podendo ser prorrogado
por mais 10 (dez) dias mediante justificativa expressa, da qual sera cientificado o

requerente’®.

14 Art. 12 da Lei 13.460/2017.
15 Conforme o art. 16, caput, da Lei 13.460/2017.
16 Conforme art. 11, 88 1° e 2°, da Lei 12.527/2011.
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Acerca do prazo, a Resolucéo 28/2008 (SANTA CATARINA, 2008) traz como
previsdo apenas que as informacdes serdo prestadas pelos 6rgaos técnicos, de
apoio administrativo, de consultoria e de assessoria do Tribunal no prazo maximo
de 10 (dez) dias?’.

E relevante observar o tempo para que a denincia seja analisada e
respondida, a fim de atender a Lei de Defesa do Usuario do Servico Publico
(BRASIL, 2017). Destarte, evidencia-se a importancia da andlise e o consequente
aprimoramento dos processos numa perspectiva de melhoria continua da
tramitacdo e do fluxo das informac¢des que nascem da Ouvidoria, com atendimento
a legislacdo pertinente. Entende-se, também, a legitimidade e relevancia da
presente pesquisa, considerando a crescente demanda das Ouvidorias, incluindo a
Ouvidoria do TCE/SC, principalmente considerando as exigéncias da Lei
13.460/2017 (BRASIL, 2017).

E possivel fazer uma comparacdo com o funcionamento da Ouvidoria dos
outros Tribunais de Contas. Embora nem todos o0s procedimentos sejam
semelhantes, existe espago para melhoria do processo dentro do TCE/SC,
sobretudo, no que tange aos aspectos operacionais e de gestdo e,
consequentemente, do servico publico, e € 0 que essa pesquisa se propde a fazer.

Considerando o contexto, verifica-se que, ao efetivar melhorias dentro da
Ouvidoria, desde o fornecimento de informagdes suficientes e na forma de expor
essa informacéo, recepcdo, acolhimento e tramitacdo, identificando as praticas
adequadas e eventuais ajustes necessarios, o TCE/SC facilitard/estimulara o
cidaddo a manifestar seu descontentamento, promovendo o controle social e a
consequente melhoria dos servigos publicos, com o cumprimento da lei pertinente.
Nesse sentido, a proposicdo de acbes de melhoria continua nos processos de

denuncia certamente melhorara o trabalho, bem como as operacfes da Ouvidoria.

1.2 OBJETIVOS

Apresenta-se a seguir os objetivos geral e especificos propostos para a

presente pesquisa.

17 Conforme previsdo do paragrafo Gnico do art. 11 da Resolugdo 28/2008.
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1.2.1 Objetivo Geral

O objetivo geral desta pesquisa consiste em compreender o fluxo e o
tratamento das denuncias na Ouvidoria do TCE/SC, com vistas a propor acdes de

melhoria continua nesse processo.

1.2.2 Objetivos Especificos

A fim de alcancar o objetivo proposto, foram estabelecidos os seguintes

objetivos especificos:

a) identificar e detalhar a regulacdo e a normatizacdo especifica inerente a
Ouvidoria do TCE/SC;

b) analisar e descrever o fluxo e o tratamento de denuncias utilizados pela
Ouvidoria do TCE/SC;

c) identificar e analisar a percepcao dos atores envolvidos no procedimento

de denuncias, as deficiéncias existentes e as sugestdes de melhoria.

1.3 CONTRIBUICAO DO TRABALHO

Justifica-se a presente pesquisa em funcéo da necessidade de se aperfeicoar
a denuncia, objetivando um aprimoramento do controle também pela sociedade
civil, otimizando-se o prazo para as respostas e melhorando a satisfagéo para as
demandas inerentes.

De modo geral, a pesquisa visa aperfeicoar a utilizacdo da estrutura da
Ouvidoria do TCE/SC e o uso de denuncia, facultada ao cidadao, partido politico,
associagdo ou sindicato pela Constituicdo Estadual. A pesquisa também vai
possibilitar a proposi¢ao de a¢cdes com vistas a melhoria continua do processo, bem
como ao aprimoramento do controle social, além de fortalecer os controles internos.
Ainda, ampliar os espacos de exercicio da cidadania com fundamento na soberania
popular e na democracia participativa € uma contribuicdo da pesquisa, assim como
melhorar a disponibilizagdo de informagfes inerentes as denuncias via Ouvidoria

para o publico em geral.
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Este trabalho refere-se a integralizacdo do processo, desde a recepcao até
0 encaminhamento e tratamento da denuncia, buscando analisar os prazos de
resposta, a satisfacdo do atendimento e como as demandas internas sao resolvidas
(fluxo da atividade), de modo a garantir a eficiéncia e eficacia do processo de
atendimento.

Verificou-se que o sistema de informatica utilizado pela Ouvidoria do TCE/SC
esta sem atualizacao h& pelo menos 10 anos. Além disso, ao pesquisar informacdes
no site, essas néo deixavam claro para o cidadéo as possibilidades existentes para
apresentacao de denuncia e as condi¢cdes de cada uma. A implementacdo de
solucbes resultantes da pesquisa possibilitard apontar indicadores para a
modernizacdo e otimizacdo dos procedimentos da Ouvidoria, incentivando o
controle social e focando na melhoria da prestagéo do servico publico.

O desenvolvimento dessa pesquisa podera, ainda, contribuir para a melhoria
da atuacdo da Ouvidoria, trazendo a sociedade a possibilidade de verificar, de
maneira transparente e acessivel, o desempenho dessa espécie de coproducéo,
bem como permitir4 verificar se alguns aspectos importantes da Lei 13.460/2017
(BRASIL, 2017) estdo sendo cumpridos, uma vez que relatorios de atividade da
Ouvidoria publicados pelo TCE/SC (SANTA CATARINA, 2021b) indicam que o
atendimento as demandas que chegam por meio da Ouvidoria ndo esta sendo feito
de forma tempestiva.

Alguns indicios podem ser extraidos dos relatorios de atividades (publicos)
da Ouvidoria ao longo dos ultimos anos, onde se nota um aumento no nimero de
comunicacdes recebidas e uma diminuicdo no indice de resolutividade (assim
consideradas as comunicagdes respondidas dentro do proprio exercicio) (SANTA
CATARINA, 2021b):

Quadro 1 — Total anual de comunicacdes da Ouvidoria

Periodo | Comunica¢gbes | Comunicacdes Comunicacdes indice de
recebidas resolvidas pendentes resolutividade
2013 1234 1112 122 98,05%
2014 903 873 30 96,57%
2015 1109 1065 44 96,03%
2016 1103 1088 15 98,64%
2017 1309 1112 197 84,95%
2018 1100 992 108 90,18%
2019 1337 1126 211 84,11%
2020 1739 1373 366 78,20%

Fonte: Elaborado pela autora com os dados de Santa Catarina (2021b).
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Analisando a pesquisa de opinido (satisfacao) da ouvidoria referente ao 1°
quadrimestre de 2019 (SANTA CATARINA, 2019c), extrai-se que “32% avaliaram a
resposta do TCE como “demorado” ou “'muito demorado™ (SANTA CATARINA,
2019c, p. 6). Em um dos comentérios destacados consta: “penso que seja
necessario agilizar o processo de resposta que incumbe aos Departamentos do
TCE/SC” (SANTA CATARINA, 2019c, p. 6).

J& na pesquisa de opinido (satisfacdo) da ouvidoria, referente ao exercicio
de 2020 (SANTA CATARINA, 2020Kk), extrai-se que “o atendimento foi considerado
demorado por 9,7% dos respondentes” e ruim por 8,39% dos respondentes (SANTA
CATARINA, 2020k, p. 15).

Considerando os fatores mencionados, ha indicativos de que existem
comunicagdes da Ouvidoria — entre elas as denuncias — que estdo sendo
respondidas de forma extemporanea.

Vérias sé@o as possibilidades que podem estar interferindo na questdo do
tempo de atendimento, tanto de forma direta quanto de forma indireta. Um exemplo
seriam as denuncias com pouca consisténcia e documentacdo, tornando
necessarias outras providéncias — como levantamento de informacdes — para que
possam ser efetivamente analisadas ou encaminhadas.

Uma boa orientacdo aos usuarios da Ouvidoria viabilizaria o fornecimento de
informagdes mais claras e completas, o que agilizaria a solugdo da questao pelo
TCE/SC. Mas, na pratica, nem sempre isso ocorre. Entre as razdes para tal, é
possivel citar a falta de conhecimento, de acesso as informacdes, entre outras.

Trata-se de um setor relevante para o controle social e para a instituicao, que
possui limitagdes em termos de recursos humanos. Analisando o relatorio anual dos
altimos dois anos, extrai-se que, das 1337 comunicacgdes recebidas no ano de 2019,
362 foram denuncias, e das 1739 comunicagdes recebidas em 2020, 652 foram
denuncias (SANTA CATARINA, 2021b). Avaliar o procedimento adotado no setor
podera trazer mais efetividade aos trabalhos da unidade e dar mais credibilidade ao
TCE/SC perante a sociedade. Muitos Tribunais de Contas brasileiros ndao aceitam
dendncia protocolada via Ouvidoria para apuracdo e resposta definitiva por ela
mesma, especialmente se feita de forma anénima.

Finalmente, em relacdo ao Programa de Poés-Graduacdo do Centro de

Ciéncias da Administracdo e Socioecondmicos da Udesc, na area de concentragao
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de gestdo estratégica, linha de pesquisa Gestdo Publica e Coproducdo, a
contribuicdo soma-se a uma eventual colaboracdo aos préprios Orgaos e
organismos estatais, na medida em que identifica problemas na Ouvidoria e propde
solugdes, as quais poderdo propiciar a melhoria de outras Ouvidorias, ainda que
haja diferenca em suas operacdes. Ha poucas pesquisas sobre a area de ouvidoria,
especialmente no setor publico, logo, este estudo auxiliara ndo somente o
aprimoramento de processos, mas, também, a realizacdo de outras pesquisas sobre
as ouvidorias de outros 6rgdos ou entidades, o que representa ganho social,
especialmente se esses estudos resultarem em melhoria do servico prestado a

comunidade e o atendimento.

1.4 ESTRUTURA DA DISSERTACAO

O trabalho esta estruturado em seis capitulos, subdivididos para uma melhor
compreensao do tema proposto. O primeiro capitulo apresenta o tema, a descri¢ao
da situacdo-problema, o objetivo geral, os objetivos especificos e a contribuigdo do
trabalho. A seguir, 0 segundo capitulo apresenta os fundamentos tedrico-
conceituais que sustentam a pesquisa, quais sejam: processos de melhoria e
melhoria continua, eficiéncia, eficacia, efetividade e controle social, bem como
apresenta a funcao dos Tribunais de Contas, das ouvidorias e os estudos correlatos.
No terceiro capitulo sdo apresentados os procedimentos metodologicos adotados
na pesquisa, contemplando, ainda, a caracterizacdo do estudo, o contexto da
pesquisa, 0s métodos e etapas, a coleta e analise dos dados, 0s aspectos éticos
envolvidos e as limitagBes da pesquisa. No quarto capitulo, aborda-se o TCE/SC e
a sua Ouvidoria. No capitulo cinco, séo apresentados os resultados da pesquisa de
campo e uma andlise mais detalhada dos dados da pesquisa, tratando as acdes
implementadas a partir da analise de campo. Por fim, no capitulo seis, séo feitas
consideracfes finais e é apresentada a listagem das referéncias bibliograficas

utilizadas, bem como o apéndice A contendo o questionario.
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2 REFERENCIAL TEORICO-EMPIRICO

Os pilares deste trabalho sdo os conceitos de processos de melhoria e
melhoria continua, eficiéncia, eficicia e efetividade. Na sequéncia, € discutido o
papel do controle social, bem como é apresentado o histérico dos Tribunais de

Contas. Por fim, apresenta-se as ouvidorias e os estudos correlatos.

2.1 MELHORIA CONTINUA E DE PROCESSOS

De acordo com o Modelo de Exceléncia em Gestao Publica, o caminho para
promover a melhoria da gestéo esta relacionado ao processo de melhoria continua.
Esse ciclo comeca com a autoavaliagdo, passa pela elaboracédo e validacdo do
plano de melhoria da gestao, pela implantacéo e pelo monitoramento de melhorias
das praticas gerenciais identificadas como criticas, fornecendo elementos para
fomentar o reinicio do ciclo com nova autoavaliacdo (BEZERRA; CARVALHO;
LYRA, 2018).

Segundo Ferreira (2013, p. 52), melhorar os processos reflete, também, na
qualidade e compreende a “melhoria continua dos padrdes de trabalho (processos
existentes) para satisfazer cada vez mais as pessoas’. Para o autor, 0

gerenciamento para melhoria envolve 0s seguintes procedimentos:

[...] identificar o problema; observar (reconhecimento das caracteristicas
do problema); analisar (descoberta das causas principais); elaborar o plano
de acao (contramedidas as causas principais); executar o plano de acao;
verificar se a acao foi efetiva; padronizar para eliminar definitivamente as
causas,; concluir (revisdo das atividades e planejamento para trabalho
futuro) (FERREIRA, 2013, p. 52).

Bessant, Caffyn e Gallagher (2000 apud GONZALEZ; MARTINS, 2011, p.
474) enfatizam que: “A melhoria continua pode ser definida como um processo de
inovagao incremental, focada e continua, envolvendo toda a organizagao”. J& para
Jargensen, Boer e Laugen (2006), a melhoria continua pode ser definida como algo
planejado, organizado e sistémico, que tem carater continuo, incremental e
abrangente, visando melhorar o desempenho. Ou seja, a melhoria continua é
frequente e, quando analisada separadamente, tem pequeno impacto, mas, quando
analisada no todo, tem impacto significativo.
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A melhoria continua requer “um envolvimento total na realizacdo de
pequenas transformacdes de melhoria as quais sdo realizadas de uma forma
continua e estdo diretamente relacionadas aos objetivos organizacionais”
(CAFFYN, 1999, p. 1138). Ela é apontada como necessaria a inovacao
(ANTONELLO, 2005; CAFFYN, 1999 apud GODINHO FILHO; UUZSOY, 2010;
DAVENPORT, 1994; SHIBA; GRAHAM; WALDEN, 1997 apud ABREU; MORAES,;
WOIDA, 2014), tanto que tal conceito tem evoluido para o de inovacao continua,
entendida como a capacidade de combinar a eficiéncia operacional com a
flexibilidade estratégica (HYLAND; BOER, 2006).

Tem-se na melhoria continua um processo complementar a grandes
mudancas da reengenharia (JURAN, 1990), envolvendo tanto a habilidade e
conduta dos funcionarios quanto os aspectos culturais e estruturas que envolvem a
organizacdo (IRANI; BESKESE; LOVE, 2004).

Considerando o envolvimento das pessoas fundamental para a melhoria
continua (BESSANT; CAFFYN; GALLAGHER, 2001), o papel da aprendizagem
organizacional € de grande importancia, sendo uma das principais fontes de
capacitacao para a melhoria continua (ANAND et al., 2009; BESSANT; FRANCIS,
1999; TRANFIELD et al., 2000 apud ABREU; MORAES; WOIDA, 2014). Para que
haja essa mudancga organizacional, € necessario que as pessoas ligadas a
organizacao entendam a importancia dos processos de mudangas, bem como o seu
comprometimento (PINTO, 2007).

O conceito de melhoria continua também inclui a ideia da capacidade
organizacional na resolugédo de problemas (BESSANT; CAFFYN; GALLAGHER,
2001) e na mudanga em seus processos (WU; CHEN, 2006). Segundo Gonzalez e
Martins (2011, p. 473), “a melhoria de processos é uma necessidade presente na
rotina de todas as organizacdes ocorrendo de forma estruturada ou nao”. Paim et
al. (2009) destacam que 0s processos servem tanto ao controle quanto a melhoria,
e permitem que a organizacao aprenda e utilize o aprendizado para redefinir como
atuara.

Tomando o conceito em questdo sob o aspecto de processo, pode ser
entendido como “uma colec¢éo de atividades que constituem um processo visando
atingir melhoria” (JHA et al., 1996, apud CHEN; CSILLAG; CATTINI, 2010, p. 4),

uma “integragao das filosofias organizacionais, técnicas e estruturais para atingir
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melhoria de desempenho sustentavel em todas as suas atividades, de forma
ininterrupta” (GILMORE, 1990 apud CHEN; CSILLAG; CATTINI, 2010, p. 4).

Ao se considerar a melhoria de processo, sé € possivel se houver o seu
perfeito entendimento (HARRINGTON, 1993), o que ocorre a partir desse
mapeamento dos processos. O autor ainda sugere que sejam verificados 0s
processos para valida-los e para identificar inconsisténcias e problemas, o que
permitira identificar as oportunidades de melhoria. Além disso, esse entendimento
contribuird para a eficacia e a eficiéncia da organizacdo e o consequente alcance
dos seus objetivos (HARRINGTON, 1993).

Igualmente, Campos (1999) destaca a importancia de analisar o0 processo,
essa sequéncia de procedimentos l6gicos, baseada em fatos e dados, para localizar
a causa dos problemas e encontrar a solugao.

E se ndo houver um processo, isso por si sO ja € um problema. Conforme
Fraga (2015, p. 56), “ndo possuir nenhum desenho de processo € conduzir a
organizacdo a um ambiente de anomia, em que o improviso ou o desempenho
ocasional gera resultados variaveis e investidos de risco acentuado.”

A0 rever processos, é possivel racionalizar os recursos e tempos produtivos,
buscando uma melhor aplicacéo para os recursos ja existentes (SANTOS, 2012).

Para Lee e Chuah (apud MARTINHO, 2011), a abordagem da melhoria de
processos consiste em analisar e aperfeicoar continuamente as atividades
essenciais de operacdo em uma organizacao, buscando simplificar os processos e
melhorar sua eficiéncia, eficacia e adaptabilidade. Entretanto, conforme Bianchini
(2013), para que ocorra a melhoria de processo, é necessario estudar o processo
atual, identificar as falhas e propor alternativas para obter melhores resultados, além
de verificar os resultados obtidos e comparar aos anteriores.

A ideia de melhoramento continuo dos processos nos leva a um movimento
de planejamento e implementacdo de pequenas mudancas, de forma constante,
gue acabam se tornando parte da cultura organizacional e objetivam chegar mais
proximos do desempenho desejado (SLACK et al., 2008).

Nesse trabalho, analisar-se-a o processo produtivo da Ouvidoria do TCE/SC
em relacdo as denuncias.

Apos ser identificado o processo a ser melhorado, € preciso escolher a
melhor estratégia para o seu aprimoramento. No caso, escolhe-se o melhoramento

continuo, em oposicdo ao melhoramento revolucionéario, especialmente por aquele
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envolver menos risco e favorecer a adaptabilidade, o trabalho em grupo e a atencéo
a detalhes (SLACK; CHAMBERS; JOHNSTON, 2008).

O melhoramento continuo é conceituado por Slack, Chambers e Johnston
(2008) como uma abordagem de melhoramento de desempenho que implica mais

€ Menos passos, com presuncao de que o processo nao terd fim.

2.2 EFICIENCIA, EFICACIA E EFETIVIDADE

Os termos eficiéncia, eficacia e efetividade, embora normalmente
confundidas umas com as outras, possuem significados bem distintos (NICACIO;
DIAS; GUSTIN, 2020).

Conforme Houaiss e Villar (2001, p. 1102), eficiéncia é a “qualidade ou
caracteristica de quem ou do que, num nivel operacional, cumpre as suas
obrigac@es e funcdes quanto a normas e padroes”.

Segundo Sandroni (1999, p. 198), a eficiéncia se refere “a forma de realizar
uma tarefa”, sendo, ai, a sua distin¢cao da eficicia. Explica Sandroni (1999, p. 198)
que:

Se um trabalhador realizar uma tarefa de acordo com as normas e padrées
estabelecidos, ele estara realizando de forma eficiente. No conceito de
eficiéncia, ndo se examina se aquilo que foi produzido com eficiéncia é
eficaz, isto é, se o produto ou o resultado do trabalho eficiente esta
adequado a finalidade proposta. Por exemplo, se um médico realizar uma
intervencao cirdrgica num paciente, podera fazé-lo com grande eficiéncia,
mas se a intervencdao tiver sido realizada no 6rgéo errado, ela néo tera a
minima eficacia. Dessa forma, a acao pode ser eficiente sem ser eficaz.

Em uma rapida analise, a eficiéncia € “fazer certo as coisas”, enquanto a
eficacia é “fazer a coisa certa”.
Segundo Nicacio, Dias e Gustin (2020, p. 67),

As andlises de eficiéncia séo internas as organizagdes ou as relacdes de
grupos especificos. A eficiéncia é a regularidade de atos, em determinados
tempos, e a harmonia de rela¢des organizacionais que promovem efeitos
esperados, no sentido de permitir um bom funcionamento de setores ou de
toda organizacao (judiciaria, por exemplo). Pode-se falar, também, em
eficiéncia da legislacdo de determinado campo juridico, apesar de isso
parecer estranho. A eficiéncia, nesse sentido, é a analise das relacdes
normativas de determinado setor ou instituto do ordenamento que
permitem previsibilidade de efeitos pela interacdo normativa perfeita, sem
os problemas de rela¢des antinémicas ou de lacunas. Isso, porém, é uma
forma de aplicar o conceito de eficiéncia de forma pouco comum.
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De acordo com Megginson, Mosley e Pietri Junior (1998, p. 11), eficiéncia é:

[...] a capacidade de ‘fazer as coisas direito’, € um conceito matematico: é
a relacdo entre insumo e produto (input e output). Um administrador
eficiente € 0 que consegue produtos mais elevados (resultados,
produtividade, desempenho) em relagdo aos insumos (mé&o-de-obra,
material, dinheiro, maquinas e tempo) necessarios a sua consecuc¢ao. Em
outras palavras, um administrador é considerado eficiente quando
minimiza o custo dos recursos usados para atingir determinado fim. Da
mesma forma, se o administrador consegue maximizar os resultados com
determinada quantidade de insumos, sera considerado eficiente.

O Tribunal de Contas da Unido (TCU) define eficiéncia como a:

Relacdo entre os produtos (bens e servigos) gerados por uma atividade e
0s custos dos insumos empregados para tal em um determinado periodo
de tempo. Se a quantidade de produto esta predeterminada, procura-se
minimizar o custo total; se o gasto total est& previamente fixado, procura-
se otimizar a combinacao de insumos para maximizar o produto; em ambos
0s casos a quantidade deve ser mantida. Essa dimensao, portanto, mede
o esforco do processo de transformacdo de insumos em produtos
(BRASIL, 2000, p. 15).

Garcia (2008) e Gomes (2009) entendem a eficiéncia como resultado da
conexdo entre os resultados alcancados e os recursos dispendidos, realizando
corretamente as agdes e otimizando os recursos a disposigao.

A procura pela eficiéncia na administracao publica brasileira deu-se a partir
da Era Vargas — como contraponto a administracdo patrimonialista, e ocorreu por
meio do Decreto-Lei 579/1938 (BRASIL, 1938). O decreto criou o Departamento
Administrativo do Servigo Publico (DASP), bem como suas Comissdes de Eficiéncia
em cada ministério (BRASIL, 1938). Posteriormente, o Decreto-Lei 200/1967
(BRASIL, 1967b) trouxe a previsdo de dispensa ou demissdo de servidores
comprovadamente ineficientes no desempenho dos encargos que Ilhe competem ou
desidiosos no cumprimento de seus deveres, bem como trouxe a incumbéncia ao
DASP de tomar medidas visando uma maior eficiéncia.

Completa Gomes (2009) que a eficiéncia tem relacdo com o melhor custo-
beneficio para o alcance dos objetivos, cabendo a complementacdo com os
conceitos de eficacia e efetividade para a compreensdo de como ocorre esse
processo, o resultado alcancado e o acréscimo proporcionado pela agéo.

Ressaltando essa preocupacao da eficiéncia com 0s meios para se atingir 0s

objetivos, cabe a eficacia a atencéo a eles. Segundo Castro (2006, p. 3),
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A eficiéncia ndo se preocupa com os fins, mas apenas com 0s meios, ela
se insere nas operagfes, com vista voltada para os aspectos internos da
organizacdo. Logo, quem se preocupa com os fins, em atingir os objetivos
€ a eficacia, que se insere no éxito do alcance dos objetivos, com foco nos
aspectos externos da organizacao. [...] a efetividade mostra se aquele
objetivo trouxe melhorias para a populagéo visada.

A Lei 13.460/2017 (BRASIL, 2017, ndo paginado) traz que “os procedimentos
administrativos relativos a andlise das manifestacdes observacdo os principios da
eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolugdo” '8, bem como o que esta
compreendido nisso®®.

Enfatiza Medauar (2011, p. 136) que:

[...] a Emenda Constitucional 19/98 — reforma administrativa — acrescentou
o principio da eficiéncia aos principios da administracdo enunciados no
caput do art. 37. [...] agora a eficiéncia é principio que norteia toda a
atuacéo da Administracéo Publica. O vocabulo liga-se a ideia de acéo, para
produzir resultado de modo rapido e preciso. Associado a Administracéo
Publica, o principio da eficiéncia determina que a Administracéo deve agir,
de modo rapido e preciso, para produzir resultados que satisfacam as
necessidades da populacao.

Segundo Justen Filho (2012), a eficiéncia administrativa difere da eficiéncia
econbmica, uma vez que impde a Administracdo o dever de evitar desperdicios e
falhas, mas sem foco no lucro e na acumulacao de riquezas. “A eficiéncia transmite
sentido relacionado ao modo pelo qual se processa o desempenho da atividade
administrativa” (CARVALHO FILHO, 2011, p. 28).

Ainda conforme Carvalho Filho (2011, p. 27), “[...] o nucleo do principio é a
procura de produtividade e economicidade [...]. Significa que a Administragéo deve
recorrer a moderna tecnologia e aos métodos hoje adotados para obter a qualidade
total da execucdo das atividades a seu cargo [...].”

Meirelles (2002) destaca que o principio da eficiéncia exige presteza,
perfeicdo e rendimento funcional, e ndo somente legalidade, “exigindo resultados
positivos para o servigo publico e satisfatério atendimento das necessidades da
comunidade e seus membros” (MEIRELLES, 2002, p. 94).

Sobre o principio da celeridade, ensina Justen Filho (2012, p. 312):

18 Art. 12 da Lei 13.460/2017.
19 Art. 12, paragrafo Unico, da Lei 13.460/2017.
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[...] o principio da celeridade impde o dever de promover o procedimento e
atingir a sua conclusao no menor espaco de tempo possivel. [...] ndo
havera infracdo a disciplina constitucional quando a Administracdo
comprovar que a delonga deriva da complexidade da apuracéo dos fatos
ou da auséncia de condi¢Bes materiais para promover 0s atos processuais
pertinentes.

Ao estipular um prazo maximo para a solucao final das manifestacdes do
usuario, a Lei 13.460/2017 (BRASIL, 2017) esta instrumentalizando os principios da
eficiéncia e da celeridade.

Ja a eficacia, segundo Megginson, Mosley e Pietri Junior (1998, p. 11),

[...] € a capacidade de “fazer as coisas certas” ou de conseguir resultados.
Isto inclui a escolha dos objetivos mais adequados e os melhores meios
de alcanca-los. Isto é, administradores eficazes selecionam as coisas
‘certas’ para fazer e os métodos “certos” para alcanca-las.

Eficacia, para Houaiss e Villar (2001, p.1.102), é a “real producéo de efeitos”,
é chegar, realmente, a consecucédo de um objetivo.
Segundo Nicacio, Dias e Gustin (2020, p. 68),

A eficécia é a consecucao clara de objetivos previstos para a atuagéo de
organizac®es, de grupos ou de individuos. Isto €, uma acao eficaz € aquela
gue consegue satisfazer os objetivos previstos anteriormente. A andlise de
eficacia da-se, também, na investigagcdo da acdo de determinadas
legislagbes sobre o ambiente externo. Analisa-se se, em sua aplicagéo,
tem-se obtido os objetivos previstos pelas normas de qualquer tipo em
qualquer campo [...].

Sandroni (1999, p. 198) entende a eficacia como “fazer o que necessita ser

feito para alcancar determinado objetivo” e ensina que:

Este conceito é distinto do de eficiéncia por se referir ao resultado do
trabalho de um empregado, isto é, se este ou o seu produto é adequado a
um fim proposto. Dessa forma, um trabalhador pode produzir um produto
adequado (idealmente a um consumidor), mas se nao realizar as tarefas
correspondentes com eficiéncia, o resultado final ndo seré apropriado. O
ideal € que o resultado de uma tarefa seja eficaz (adequado a um objetivo)
e que atarefa seja realizada com eficiéncia. Em resumo, fazer a coisa certa
de forma certa € a melhor definicdo de trabalho eficiente e eficaz.
(SANDRONI, 1999, p. 198).

Para o TCU, eficacia é “o grau de alcance das metas programadas, em um
determinado periodo de tempo, independente dos custos implicados” (BRASIL,
2000, p. 15).



Para Daft (1999), eficacia € um conceito abrangente, que leva em
consideracao muitas variaveis na organizacao e tem relacao direta com os objetivos
organizacionais. Especificamente sobre a administracdo publica direta e indireta e
a seus agentes, estad relacionada a persecucdo do bem comum, por meio do
exercicio de suas competéncias de forma imparcial, neutra, transparente,
participativa, eficaz, sem burocracia e sempre em busca da qualidade, evitando
desperdicios, garantindo a rentabilidade social e adotando critérios legais e morais
no uso dos recursos publicos (MORAES, 1999). Tem relacdo com o alcance das
metas estabelecidas anteriormente.

Ao conceituar a accountability, Heidemann (2014, p. 312) utiliza esse
conceito para dizer que se trata “de uma preocupacdo imprescindivel a todo
funcionario ou administrador publico as voltas com genuina eficacia organizacional”.

De acordo com Torres (2004), eficacia e eficiéncia na gestdo publica dizem
respeito, basicamente, ao alcance dos objetivos desejados por determinada acéo
estatal; pouco se importando com 0s meios e mecanismos utilizados para atingir
tais objetivos, no caso do primeiro; e a preocupagao com 0s mecanismos utilizados
para obtencéo do éxito da acdo estatal, deixando explicito como os objetivos foram
atingidos, no caso do segundo, buscando “os meios mais econémicos e viaveis,
utiizando a racionalidade econdémica que busca maximizar os resultados e
minimizar os custos, ou seja, fazer o melhor com menores custos, gastando com
inteligéncia os recursos pagos pelo contribuinte” (TORRES, 2004, p. 175).

Cumpre lembrar, porém, que a administracdo publica ndo busca a eficiéncia
pela l6gica de mercado, considerando o dispéndio e o volume de producgédo. E isso
porque a administracdo publica tem por foco a qualidade da satisfacdo das
demandas da sociedade. E esse grau de satisfacdo da sociedade tem relacdo com
0 crescimento das demandas sociais e pressao por servicos mais eficientes,
eficazes e efetivos.

N&o cabe a instituicAo governamental buscar a qualquer custo ser mais
eficiente, considerando que pode haver comprometimento da qualidade do
produto/servico ofertado (GHELMAN, 2006).

Nessa mesma linha, Castro (2006, p. 7) enfatiza:

N&o basta que o processo licitatorio esteja dentro da conformidade legal e
gue a construcao seja feita na melhor relacéo entre qualidade e preco. E
necessario que estes pressupostos sejam cumpridos, mas impde-se um
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passo adiante. A ponte tem que atender aos anseios das pessoas que dela
se servirdo. Ela tem que trazer beneficios a populacao.

Conforme Corréa (2017), o conceito de efetividade n&o possui relacdo com
0 processamento interno, mas, sim, com o seu resultado (saida). Acrescenta que
seria uma forma de atuacao (interacdo) com o ambiente externo.

E a eficacia ndo se confunde com a efetividade:

Apesar de muitas vezes ser empregada como sindnimo de eficacia, e bem
mais abrangente que este. A efetividade sup8e ndo sé a realizacdo das
condic¢des de eficiéncia e eficacia, como também, a correspondéncia com
as demandas da populacéo ou de determinados estratos populacionais ou
de grupos [..] e as suas necessidades. [...] Ela ndo s6 analisa o
cumprimento de objetivos (de legislacdes, por exemplo) como se interessa
pela demanda e necessidade externas em relacdo ao objetivo de estudo.
(NICACI; DIAS; GUSTIN, 2020, p. 68).

A efetividade é descrita por Torres (2004, p. 175) como um conceito mais

complexo,

[...] em que a preocupacdo central é averiguar a real necessidade e
oportunidade de determinadas acdes estatais, deixando claro que setores
sdo beneficiados e em detrimento de que outros atores sociais. Essa
averiguacgdo da necessidade e oportunidade deve ser a mais democratica,
transparente e responsavel possivel, buscando sintonizar e sensibilizar a
populagdo para a implementagéo das politicas publicas. Este conceito ndo
se relaciona estritamente com a ideia de eficiéncia, que tem uma
conotagdo econbmica muito forte, haja vista que nada mais impréprio para
a administracé@o publica do que fazer com eficiéncia o que simplesmente
nao precisa ser feito.

A efetividade seria, entdo, uma juncao da eficiéncia e da eficacia, de modo a
alcancar resultados mais benéficos para a sociedade (MATIAS-PEREIRA, 2010).
Logo, a administragdo publica esta envolvida com a capacidade de promover 0s
resultados pretendidos pela organizacédo, tendo relacdo direta com as atividades
desenvolvidas pelo 6rgao, com o aprimoramento dos objetivos e com a adequacgéao
ao publico atendido. Ter-se-ia, nesse sentido, a eficiéncia relacionada ao processo,
a eficacia aos resultados, e a efetividade a transformacao.

Segundo o TCU, efetividade é “a relacdo entre os resultados alcancados e
0s objetivos que motivaram a atuacao institucional, entre o impacto previsto e 0
impacto real de uma atividade” (BRASIL, 2000, p. 15).

Conforme Houaiss e Villar (2001, p. 1102), efetividade é a “qualidade do que

atinge os seus objetivos estratégicos, institucionais”, é a “capacidade de atingir o
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seu objetivo real”’, devendo ser considerada a diferenca entre o objetivo de uma
empresa e 0 de um 6rgao publico.

Considerando tratar-se de 6rgéo publico, € relevante trazer a conceituacéo
de Pasold (2011, p. 48), segundo o qual a eficiéncia “consiste na “utilizagdo méaxima
dos recursos técnicos disponiveis”, ou seja, “¢ o uso adequado dos recursos
humanos e técnicos disponiveis” (PASOLD, 2002, p. 48).

Ja a eficacia, para Pasold (2011, p. 48), € a “obtencdo dos resultados
pretendidos”. Para o referido autor (2002, p. 72), a eficicia é a “relagdo entre
objetivo(s) pretendido(s) e objetivo(s) alcancado(s)”, sendo que, “quanto maior for
esta relacdo maior sera a eficacia”.

A partir disso, Pasold (2002, p. 71) conclui que a efetividade é “a busca de
elevados padrdes de racionalidade, eficiéncia e de eficacia”.

Sobre a efetividade das ouvidorias, ela “esta diretamente relacionada a
capacidade de oferecer respostas satisfatorias as questdes do cidaddo e de
produzir informagdes relevantes a partir dessas demandas” (RIO GRANDE DO
SUL, 2017, p. 34).

A eficiéncia, eficacia e efetividade assumem, portanto, papéis distintos na

administracéo publica brasileira.

2.3 CONTROLE SOCIAL

Quando o assunto sao as contas do Estado, o controle social assume a forma
de fiscalizacdo que a sociedade exerce sobre o Governo. Ou seja, a prépria
sociedade fiscaliza e controla as acdes do Estado e exige prestacéo de contas sobre
0 uso dos recursos publicos. Nos ultimos anos, entraram em vigor algumas leis que
facilitaram o exercicio desse controle, foram elas: a Lei da Transparéncia, Lei
Complementar 131, de 27 de maio de 2009 (BRASIL, 2009), que inovou ao dispor
que as informac¢@es publicas devem ser liberadas de forma detalhada em tempo
real; a Lei de Acesso a Informagéo, Lei 12.527, de 18 novembro de 2011 (BRASIL,
2011a), que afirma que a divulgacao das informacdes pelos érgdos publicos é a
regra, enquanto o sigilo € a excec¢do; a Lei do Usuario do Servico Publico, Lei
13.460, de 26 de junho de 2017 (BRASIL, 2017); e a Lei Geral de Protecao de Dados
Pessoais, Lei 13.709, de 14 de agosto de 2018 (BRASIL, 2018).
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Uma definicéo de controle social aparece, inclusive, no Modelo de Exceléncia
especifico para a Gestdo Publica, o qual destaca que o controle social “implica
garantia de transparéncia de acbes e atos e institucionalizacdo de canais de
participagdo social nas publicas e a preservacdo e protecdo dos interesses
corporativos nas privadas” (FERREIRA, 2012, p. 35). Segundo esse documento,
controle social compreende “atuagao que se define pela participacdo das partes
interessadas no planejamento, acompanhamento e avaliagdo das atividades da
Administracdo Publica e na execucdo das politicas e programas publicos”
(FERREIRA, 2012, p. 35).

Para Siraque (2005, p. 116), o controle social é:

[...] o ato realizado individual ou coletivamente pelos membros da
sociedade, por meio de entidades juridicamente organizadas ou néo,
através dos diversos instrumentos juridicos colocados a disposi¢cao da
cidadania para fiscalizar, vigiar, velar, examinar, inquirir e colher
informacdes a respeito de algo.

O autor destaca, ainda, que seria uma "forma de exercicio da soberania
popular" (SIRAQUE, 2005, p. 100). Esse controle, segundo o autor, pode ser
realizado por uma pessoa, por um grupo de pessoas ou por uma entidade
legalmente constituida, com a finalidade de controlar e fiscalizar os atos dos agentes
que exercem funcdes junto aos diferentes érgdos publicos de todos os niveis de
poderes, executivo, legislativo e judiciario.

Segundo Castro (2008), o controle social permite que os cidadaos controlem
e busquem a transparéncia da gestdo publica. Para Ojeda (2011), o controle social
pode ter papel importante para modificar a gestdo do Estado, o que afeta
positivamente a eficacia do Governo em alcangar os objetivos propostos pelas
politicas publicas. Sobre isso, Pinto (2008, p. 132) destaca que “a cidadania néo
pressupfe a espera, mas sim que se participe: denuncie, exija e imponha; e o
exercicio da cidadania deve ser cotidiano e persistente, parceiro da administragdo
na efetivacéo de direitos fundamentais”.

Ja para Teixeira (2000), a participacdo € um instrumento de controle do
Estado pela sociedade, portanto, de controle social e politico, possibilitando aos
cidadaos definirem critérios e parametros para orientar a acao publica. Ou seja, para
Teixeira (2000), Castro (2008) e Ojeda (2011), o controle social esta relacionado

com a participacdo cidada na gestdo publica por meio da fiscalizagéo,
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monitoramento e controle da administracdo e dos gastos publicos, de modo que a
sociedade possa acompanhar as acdes dos governos e o atendimento as
demandas sociais.

Di Pietro (2007) afirma a eficacia do controle social, destacando que:

[...] embora o controle seja atribuicdo estatal, o administrado participa dele
a medida que pode e deve provocar o procedimento de controle, ndo
apenas na defesa de seus interesses individuais, mas também na protecao
do interesse coletivo. A Constituicdo outorga ao particular determinados
instrumentos de acdo a serem utilizados com esta finalidade, e esse,
provavelmente, o mais eficaz meio de controle da Administragdo Publica:
o controle popular (DI PIETRO, 2007, p. 671).

Adicional a isso, cabe citar Spink e Teixeira, (2007, p. 46), que afirmam que
"de maneira crescente, a preocupacdo da sociedade com o controle social da
Administracdo Publica comecou a se juntar com uma disposicao crescente da area
publica em aceitar e reconhecer maior controle social".

O controle social é de notavel relevancia para o fortalecimento da cidadania,
sendo uma forma de intervencdo da sociedade no poder publico que traz mais
garantia de servicos de qualidade e facilita o acesso do cidaddo a informagéo.

Conforme Diegues (2013, p. 6),

[...] o controle social pode ser entendido como formas de fiscalizacdo que
devem ocorrer do ambito externo para o ambito interno do Estado, as quais
ora recebem o nome de “controle popular”, ora de “controle social do
poder”’, da mesma forma que ora tem por finalidade habilitar o particular a
intervir nas coisas do Estado para defesa de direito ou de interesse pessoal
e ora com vistas a defesa de direito ou interesse geral.

Cardoso (2010), por sua vez, entende que o controle social presume a
incluséo e participacao de forma proativa por parte dos cidadaos na gestao publica,
possibilitando o uso de mecanismos instituidos em leis para controlar os atos da
administracdo publica e associa-los as necessidades e aos interesses da
sociedade.

Para Souza (2016, p. 65),

[...] no contexto dos 6rgados publicos, que atuam na area de controle
externo, as ouvidorias foram criadas na Ultima década em todos os
Tribunais de Contas do Pais, como uma ferramenta de controle social, um
valioso canal de comunicacao entre a populagéo e o poder publico.

35



Costa (2016) pontua, ainda, que a disponibilizacdo de informacdes facilita
esse exercicio e a participacédo de cidadaos e organizacdes da sociedade civil no
controle dos gastos publicos. O controle social € possivel se houver acesso direto
a informagdes importantes para sua efetivagéo a esses novos atores fiscais, sendo
que tais informac@es devem estar disponiveis e de facil acesso (COSTA, 2016).

Para Arruda e Teles (2010, p. 4), controle social é:

[...] o envolvimento da sociedade nos assuntos do governo por meio de um
conjunto de agdes previstas em lei, com o escopo de fiscalizar, monitorar
e avaliar as condi¢cdes de execucdo das politicas publicas, bem como,
acompanhar a realizagéo dos gastos publicos inerentes.

Seguindo essa linha de pensamento, o TCU conceitua controle social como
“a participacdo da sociedade no acompanhamento e verificagdo das acdes da
gestao publica” (BRASIL, 2011b, p. 27).

Para Cruz et al. (2014), o exercicio do controle social depende da qualidade
e do nivel das informacg@es, que séo prestadas pela gestao publica, j& que, sem tais
requisitos, a transparéncia e o exercicio da cidadania esmorecem.

O controle social é, portanto, aguele exercido diretamente pela sociedade,
por meio dos seus cidaddos. Segundo Barreto (2009), o controle social é o controle
exercido pela sociedade na fiscalizacdo das ac¢des do Estado, sendo que tal controle
sobre as condutas dos agentes publicos deve ocorrer mediante participacéo direta
da comunidade. Isso vai ao encontro do que destaca Ferreira Junior (2015), que
ressalta que o controle social, por ser feito por quem esta fora do organismo
controlado, pode ser classificado, também, como uma modalidade de controle
externo.

Conforme Costa (2016, p. 59), a ouvidoria do TCE/SC foi criada com base na
“valorizagao do controle social’” e na “participacdo da sociedade nas acdes e
programas de governo”. Acrescenta Costa (2016, p. 59) que essa interagao entre
governo e sociedade, por meio da ouvidoria, “é fundamental para a melhoria da
administracdo publica”, sendo evidente que estimulam a participacdo no exercicio
de acbes que visam “contribuir para o aprimoramento dos servigcos publicos
prestados a sociedade, pelos 6rgaos e entidades publicas dos Municipios e do
Estado de Santa Catarina” (COSTA, 2016, p. 60).
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A ouvidoria é uma ferramenta de participacdo social, responsavel por esse
dialogo entre o usuario do servigo publico e a administragéo. E onde o cidad&o vai
exercer a sua cidadania, sendo o canal preferencial e central para o usuario do
servigo publico.

Em seu papel de interlocugdo com a sociedade, a ouvidoria atua na

democratizacao da gestao publica.

2.4  TRIBUNAIS DE CONTAS

A historia do controle de gastos publicos no Brasil deu-se muito antes da
criacdo do primeiro tribunal de contas brasileiro (1980). Suas origens estdo em
Portugal, tendo como matriz histérica a instituicdo Casa dos Contos (1389), com o0s
registros contabeis da Corte Portuguesa (BRASIL, 2015).

Conforme Brasil (2015, p. 22), “da Casa dos Contos ao Erario Régio e
Conselho Real da Fazenda, as a¢Bes do controle de gastos, por século estiveram
presentes nos contextos lusitano e brasileiro”.

Visando aumentar a eficiéncia dos mecanismos de arrecadacéo de impostos
e controle das despesas, Portugal criou o Conselho da Fazenda, em 1591. Um
Conselho da Fazenda funcionou, no Brasil, entre 1625 e 1769, para administrar os
contratos relacionados a exploragdo comercial e a arrecadagdo de tributos
(BRASIL, 2015).

O Erario Régio em Portugal foi criado em 1761, extinguindo a Casa dos
Contos. Com a promulgacao do alvara de 17 de setembro de 1790, o Eréario Régio
e 0 Conselho da Fazenda unificaram-se, inclusive quanto ao presidente (BRASIL,
2015). Alem disso, com a extingdo da Casa dos Contos, foram criadas Juntas de
Fazenda nas capitanias dos territérios pertencentes a Portugal, subordinadas ao
Erario. No Brasil, foi criada a Junta da Fazenda do Rio de Janeiro para o controle
das financas publicas, jurisdicionada a Portugal.

Sobre as Juntas da Fazenda, também conhecidas como Juntas da

Administracdo e Arrecadacdo da Real Fazenda:

[...] foram estabelecidas a partir da Gltima metade do século XVIII, e se
ocuparam da administracdo fazendaria das capitanias, em substituicao as
antigas provedorias da Real Fazenda. As Juntas eram subordinadas ao
Eragio Régio e atuavam como a controle social desse 6rgdo. Presididas
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pelo proprio governador, concentravam toda a arrecadacao e o registro
contabil do tesouro (BRASIL, 2015, p. 55).

O Erario Régio (Tesouro Publico) portugués foi criado numa tentativa de
aprimorar a arrecadacao de rendas e realizacdo de pagamentos. Com a vinda da
corte portuguesa (1808), deu-se a sua criacao do Erario no Brasil, em uma estrutura
diferente de Portugal, e a recriagdo do Conselho da Fazenda nos mesmos moldes
portugueses, com a responsabilidade de analisar a arrecadacao de rendas, controle
de despesas e administracdo de contratos da Coroa (BRASIL, 2015). A Junta da
Real Fazenda do Rio de Janeiro foi extinta. Os Tribunais de Contas tiveram origem
a partir de tais instituicdes.

Apés o término do processo da Independéncia do Brasil, tivemos a
Constituicao Brasileira de 1824 (BRASIL, 1824), que criou o Tesouro Nacional, um
tribunal de controle da receita e despesa nacional®®. Segundo Brasil (2015, p. 64),
“o Tesouro Nacional sé passou a ter funcionalidade com a Lei de 4 de outubro de
1831, que criou o Tribunal do Tesouro Publico Nacional e extinguiu o Erario Régio
e o0 Conselho da Fazenda”.

Conforme o poder absoluto do rei arrefecia, crescia o desejo no povo de
maior participagdo nos gastos de recursos, e, assim, surgiram os Tribunais de
Contas. O primeiro tribunal de contas brasileiro foi o TCU, criado pelo Governo
Provisorio, apos da fundacéo da Republica (15/11/1889), por meio do Decreto 966-
A, de 7/11/1890 (BRASIL, 1890), com a fungao de examinar, revisar e julgar os atos
atinentes a receita e a despesa da Republica (SANTA CATARINA, 2006). Esse
documento foi assinado por Rui Barbosa, entdo Ministro da Fazenda do governo
provisorio de Deodoro da Fonseca.

Segundo Ferreira Junior (2015), Rui Barbosa chamava a atencéo para o fato
de que quarenta e cinco anos antes, pelas maos do entdo Ministro da Fazenda do
Império, Manuel Alves Branco, um arrojado projeto de Corte de Contas entrava na
ordem dos estudos parlamentares, demonstrando, ainda, nenhuma surpresa com o
fato de a ideia ter “dormido”, na mesa da Camara, o “bom sono de que raramente
acordavam as ideias uteis, especialmente as que podiam criar incOmodos a
liberdade da politicagem eleitoral’, entregue que foi, pela monarquia, ao ‘p6 protetor
dos arquivos parlamentares”™ (COELHO, 1957, p. 266).

20 Conforme o art. 170 da Constitui¢do Brasileira de 1824.
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No ano que se seguiu, 0 Tribunal passou a integrar a primeira constituicao
republicana, o que conferiu estabilidade ao érgéo. A Constituicdo de 24 de fevereiro
de 1891 (BRASIL, 1891, ndo paginado) inaugurou o Tribunal de Contas?': "E
instituido um Tribunal de Contas para liquidar as contas da receita e despesa e
verificar a sua legalidade, antes de serem prestadas ao Congresso”. Houve
resisténcia na época frente ao 6rgao fiscalizador, que so6 foi solenemente instalado
em 17 de janeiro de 1893 (SANTA CATARINA, 2006), gracas aos esforcos de
Serzedello Corréa, Ministro da Fazenda do governo de Floriano Peixoto.

Em paralelo, surgiram os tribunais nos estados, sendo o pioneiro o do Piaui,
instalado em 1° agosto de 1899. O da Bahia foi o segundo, criado em 1915. O
terceiro foi o de Sao Paulo (1924) (SANTA CATARINA, 2006). Nas Constituicbes
de 1934%? (BRASIL, 1934) e de 193722 (BRASIL, 1937), o Tribunal de Contas tem
competéncia para julgar as contas dos responsaveis por dinheiros e bens publicos,
ficando classificado de forma autbnoma.

Na Constituicdo de 194624 (BRASIL, 1946), as competéncias do Tribunal de
Contas, como preposto do Poder Legislativo, ficam assim estabelecidas: 1.
acompanhar e fiscalizar, diretamente ou por delegacdes criadas em lei, a execucao
do orcamento; ii. julgar as contas dos responsaveis por dinheiros e outros bens
publicos, e as dos administradores das entidades autarquicas; iii. e, finalmente,
julgar a legalidade dos contratos e das aposentadorias, reformas e pensdes?®.

Acerca da localizacao dentro do capitulo reservado ao Poder Legislativo, tal

mudanca € interpretada por Ferreira Junior (2015, p. 98) como:

[...] resultado de um distanciamento da memodria institucional que inspirou
a criacdo das Cortes de Contas, fruto, ao que parece, da necessidade de
enquadramento dessas instituices no modelo tripartite de divisdo de
poderes do Estado, bem como de um déficit de legitimidade que, desde
suas origens, acompanha os Tribunais de Contas.

As Constituicbes seguintes mantiveram dessa forma, dentro do capitulo
reservado ao Poder Legislativo. Na Constituicdo de 1967 (BRASIL, 1967a), houve

o enfraquecimento do Tribunal de Contas, excluindo-se algumas atribuicbes e

2! Conforme o artigo 89 da Constituicdo de 24 de fevereiro de 1891.
22 Art. 99.

23 Art. 114.

24 Art. 22.

25 Art. 77.
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competéncias. Porém, com a Constituicdo de 1988 (BRASIL, 1988), essas
instituicdes se fortaleceram.
Segundo Garcia e Alves (2006, p. 147),

[...] a atividade fiscalizadora desempenhada pelo Tribunal de Contas néo
deve se limitar a analise da legalidade formal dos atos de gestdo, sendo
expresso o texto constitucional no sentido de que abrangera a valoracao
da legitimidade e da economicidade dos atos de ordenacdo de despesa,
alcancando o exame da aplicacdo de subvencgdes e renudncia de receitas,
0 que inclui a analise da regularidade dos incentivos fiscais concedidos.

De acordo com Cavalcante (2016, p. 278), a Constituicdo Federal de 19882°,

preceitua que os Tribunais de Contas séo:

[...] uma instituicao que tem por finalidade exercer a fiscalizagédo contabil,
financeira, orcamentaria, operacional e patrimonial da Uniéo, dos Estados,
das entidades da Administragdo Direta e Administragdo Indireta, quanto a
legalidade, a legitimidade, & economicidade e a fiscalizacao da aplicacéo
das subvencdes e da renuncia de receitas. Faz parte do Poder Legislativo,
auxiliando-o no planejamento fiscal e orcamentéario anual (CAVALCANTE,
2016, p. 278).

Ou seja, além da funcéo fiscalizadora, os Tribunais de Contas também
desempenham as seguintes fung¢les: judicante, sancionadora, consultiva,
informativa, corretiva, normativa e de Ouvidoria.

Segundo Maranhao (1990, p. 101-102):

O Tribunal de Contas € um orgao independente em relacdo aos trés
Poderes, mas que os auxilia no desempenho de suas atividades de
governo ou em suas especificas atribuicbes constitucionais, sem
subordinacao hierarquica ou administrativa a quaisquer deles. A expressao
“6rgao auxiliar do Poder Legislativo” deve ser interpretada como de
cooperacao funcional, na importante missao fiscalizadora desse Poder.

Britto (2005) corrobora evidenciando que o Tribunal de Contas néo é orgéo
do Poder Legislativo, tendo uma atuacao ao lado do Parlamento.

Para Ferreira Junior (2015, p. 101), “muito da confusdo e da ma compreensao
que se faz acerca dos Tribunais de Contas decorre do posicionamento equivocado

na nossa Constituicao de 1988”. E complementa:

2 Art. 71.



[...] na verdade, o que deveria constar de maneira mais explicita no texto
da Constituicdo € que o controle externo é exercido pelo Congresso
Nacional e pelos Tribunais de Contas. Ao primeiro compete o controle
politico, enquanto ao segundo cabe o controle técnico (ndo apenas
juridico, mas também administrativo, econdmico, contabil e operacional)
(FERREIRA JUNIOR, 2015, p. 101).

Deve-se reconhecer, do ponto de vista juridico, a existéncia de cinco poderes
no Estado brasileiro (JUSTEN FILHO, 2012, p. 92), “assegurando autonomia tanto
ao Tribunal de Contas e quanto ao Ministério Publico”.

O Brasil conta com 33 Tribunais de Contas, em trés esferas: TCU, Estados
(nas 26 capitais e Distrito Federal), dos Municipios do Estado (Bahia, Goias e Para)
e Tribunais de Contas do Municipio (S&do Paulo e Rio de Janeiro).

2.5 CONHECENDO AS OUVIDORIAS

A Ouvidoria € um canal de comunicacdo que pode ser usado tanto por
instituicbes publicas quanto privadas para a defesa dos direitos dos cidadaos,
consumidores e usuérios de produtos e servicos. Pode ser usada para
esclarecimentos, dendncias, prevencao e solucao de conflitos, tendo como principal
objetivo ser o meio para o contato, espaco de interlocucéo entre os cidadaos e as
instituicdes, de modo a garantir que as manifestacées nela registradas contribuam
para a melhoria dos servigos prestados. Por outro lado, €, também, um instrumento
de gestdo e apoio estratégico, a medida que permite analisar como 0s servigcos
estdo sendo prestados e os recursos estdo sendo utilizados.

No caso de ouvidorias de 6rgdos da Administracdo Publica, € o canal de
comunicacdo que possibilita que o cidaddao se manifeste e avalie os servigos
publicos recebidos, bem como controle e participe da Administracdo Publica, pois
sua funcdo de controle esta relacionada a utilizacdo apropriada dos recursos
publicos (ATRICON, 2019).

Segundo Cardoso (2010 apud LIMA NETO; DURAN, 2016, p. 58), as
ouvidorias surgiram no final do século XVII e inicio do XIX, na Europa, “quando
foram estabelecidos 0os ombudsmen, instituicbes voltadas para mediar a
comunicacdo da populacdo com o Estado e, assim, aprimorar o controle da
administrac@o e justica na sociedade de corte”. A primeira noticia de Ouvidoria
Publica que se tem remete a Suécia, em 1809, onde foi criada a figura do



Ombudsman (“representante do povo” em sueco), que era quem recebia e
encaminhava as queixas dos cidadaos referentes a servigcos publicos (ATRICON,
2019). No Brasil, essa medida surgiu com a implantacdo da administracao colonial.

Por volta do século XVI, houve a nomeag¢éo do primeiro Ouvidor-Geral, que
tinha por funcéo ser os “ouvidos do rei”, para ajudar na aplicacdo da lei (ATRICON,
2019). O primeiro a ocupar tal cargo no Brasil foi Pero Borges, nomeado por Tomé
de Sousa em 1549 (SANTA CATARINA, 2015). Conforme Santa Catarina (2015, p.
7), “sua funcéo era representar a administracdo da justica real portuguesa, atuando
como o juiz de hoje, em nome do rei”. Com a declaragéo da independéncia do Brasil
(1822), o instituto acabou sendo extinto. Contudo, foi apenas no ultimo quarto do
século XX gue a instituicdo do Ombudsman recebeu a denominacéo de ouvidoria e
passou a ser discutida, de modo mais incisivo, na formulacdo de decretos-lei, que
visavam institucionalizar essa atividade no Brasil, o que s6 foi possivel acontecer a
partir do fim do regime militar (CARDOSO, 2010 apud LIMA NETO; DURAN, 2016).

Esse instituto acabou ressurgindo a partir de 1983, quando vieram os
primeiros sinais de abertura democratica, ocasido em que se cogitou trazer a
criacao desses canais entre a estrutura de poder e a populacéo. Dessa vez, o termo
ombudsman veio para caracterizar um 0Orgao publico responséavel por acolher as
expectativas sociais e tentar leva-las ao Estado. Defendidas por um discurso que
as colocava como canais de participacdo popular e defensoras dos direitos
humanos, essas instituicdes tinham como funcéo e atividade central fiscalizar os
atos da administracdo publica e garantir a efetividade dos direitos do cidadao
brasileiro (DE MARIO, 2009).

Santa Catarina (2015, p. 7) traz que “o ouvidor, nos moldes da Suécia,
apareceu em 1986, com a instalagdo da Ouvidoria da cidade de Curitiba (PR)”. E
foi por meio da Lei 8.490/92 que foi criada a Ouvidoria-Geral da Republica, na
estrutura basica do Ministério da Justica (SANTA CATARINA, 2015).

Cavalcante (2016) destaca que com o surgimento das Ouvidorias é que se
deu a abertura democratica, e foi possivel observar que varios fatores foram

agravantes, dentre eles:

[..] a insatisfagdo dos usuérios de servicos publicos; as frequentes
manifestagdes populares de movimentos dos mais variados segmentos; a
decadéncia dos partidos politicos que deveriam funcionar como
catalisadores dos impulsos sociais; as consequéncias do afastamento dos
cidadaos no processo decisério que culminou numa profunda ampliacéo
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do déficit de cidadania; o desempenho das ac8es governamentais, que
causou a falta de confianca na Administracdo Publica (CAVALCANTE,
2016, p. 272).

Segundo Menezes (2017), mesmo que de origem baseada no modelo do
ombudsman europeu, as ouvidorias contemporaneas do Brasil possuem

caracteristicas distintas e peculiares. Sao elas:

[...]1) integram a administracao, vinculadas que sao aos respectivos 6rgaos
ou entidades; ii) atuam na mediacdo das relacdes entre sociedade e
Estado; iii) oferecem subsidios ao aperfeicoamento da administracdo
publica; e iv) ndo possuem poder de coercao, e, dessa forma, sua acédo se
concretiza por meio da magistratura de persuasao e na autoridade moral
de seus titulares (MENEZES, 2017, p. 13).

As ouvidorias no Poder Publico foram previstas?’ na Constituicdo Federal de
1988, na redacédo da Emenda Constituicdo 19/1998:

A lei disciplinara as formas de participacdo do usuario na administracao
publica direta e indireta, regulando especialmente: | — as reclamagfes
relativas a prestagdo dos servicos publicos em geral, asseguradas a
manutencdo dos servicos de atendimento ao usuario e a avaliagédo
periddica, externa e interna, da qualidade dos servigos (BRASIL, 1998, ndo
paginado).

Essa participacdo concretizou-se com a Lei 13.460/2017 (BRASIL, 2017),
que prevé as atribuicdes e os deveres das ouvidorias publicas e estabelece prazo
para resposta final sobre denudncias, reclamacdes, solicitacdes, sugestdes e elogios
recebidos dos cidadéos.

Conforme Souza (2016, p. 48), “a amplitude de atuacdo da Ouvidoria
ultrapassa o recebimento de demandas propostas pelo cidadao, constituindo forma

de controle social da Administracao Publica”. E acrescenta:

As Ouvidorias, portanto, oferecem ao cidaddo um novo canal para
resolugdo de problemas vivenciados rotineiramente na prestacdo de
servigos publicos e, por outro, oferecem ao Estado uma oportunidade de
qualificar a prestacdo desses mesmos servicos publicos, a partir das
manifestacdes recebidas (SOUZA, 2016, p. 48).

Atualmente, ja se consolidou como uma instancia de controle e participacao

social, destinadas ao aprimoramento da gestdo publica e “funcionam como

27 Art. 37, 83°, da CF/88.
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legitimos canais de comunicacéo entre a sociedade e as instituicbes, tendo como
objetivo proteger os interesses dos cidaddos que buscam nestas instituicdes um
meio de expor seus anseios a fim de terem garantidos seus direitos” (ATRICON,
2019, p. 9). Nas empresas privadas, por sua vez, funcionam como uma necessidade
do cidaddo se impor quanto aos seus interesses na condi¢do de consumidor.

Para que logrem éxito, devem estar posicionadas na estrutura organizacional
da instituicdo, assim como deve ser assegurado seu bom desempenho, respeitando
0S regramentos vigentes, dentre os quais: “a. Constituicdo Federal; b. Constituicéo
Estadual; c. Lei Orgéanica; d. Regimento Interno; e. outras normas dos Tribunais de
Contas” (ATRICON, 2019, p. 11). Segundo Cavalcante (2016), para que uma

ouvidoria logre éxito, dentre outros aspectos, é necessario considerar a:

[...] conscientizacdo e disposicdo do gestor sobre a importancia da
ouvidoria; percepgdo de que a ouvidoria néo é servi¢co de atendimento ao
consumidor — SAC; observacao na procedéncia da reclamacéo e zelar pela
gualidade do atendimento; resposta ao usuario/cliente sempre no menor
espaco de tempo possivel; resolucdo dos problemas onde o reclamante
percebe que valeu a pena e o servico prestado passa a ter credibilidade;
tipificar as solicitagbes para reportar, quantificar e identificar as
reclamacdes (CAVALCANTE, 2016, p. 275).

Pontua Souza (2016, p. 54) que:

[...] as Ouvidorias, criadas no &mbito dos Tribunais de Contas, constituem-
se como instrumento de comunicacdo entre a sociedade e o 6rgao
fiscalizador, com o objetivo de ajudar o cidadao a avaliar a qualidade dos
gastos publicos e a exercer maior influéncia na definicdo das prioridades,
guando se trata de decidir onde e como aplicar os recursos financeiros
entregues ao governo na forma de impostos.

A Associagédo dos Membros dos Tribunais de Contas do Brasil (Atricon), por
meio da publicacdo intitulada “Ouvidorias dos Tribunais de Contas: o
aprimoramento de suas atividades”, descreve que o regulamento das Ouvidorias
deve, além de observar normas e suas hierarquias, ser regulamentada em norma
propria do Tribunal de Contas, além de dever observar as aptiddes desejaveis ao
Ouvidor e/ou Gestor da Ouvidoria, as aptiddes desejaveis aos servidores da
Ouvidoria e suas atribui¢cdes, a utilizacdo de sistema informatizado e pagina virtual,
a diversidade de canais de comunicagcdo, 0S prazos para atendimento das
manifestacbes, a possibilidade de encerramento da manifestagdo, os fluxos
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procedimentais e a elaboracéo e disponibilizacdo de relatdrios sobre suas acoes
(ATRICON, 2019).

Além disso, a referida publicacdo aborda o uso de indicadores de
desempenho, quais sejam: indice de cumprimento de prazo de atendimento das
manifestacBes de Ouvidoria; indice de resolutividade das manifesta¢fes; indice de
satisfacdo dos usuarios com o atendimento prestado pela Ouvidoria; indice de
parceria com o cidadédo; indice de satisfacdo com a resposta recebida; indice de
satisfacdo quanto ao tempo para apresentagcéo de resposta pela Ouvidoria; a¢des
em eventos de estimulo ao Controle Social e a Transparéncia; cidadaos capacitados
em eventos de estimulo ao Controle Social e a Transparéncia (ATRICON, 2019).
Tudo isso ndo sé com intuito de orientar a atuacao das Ouvidorias, mas, também,
para avaliar seu desempenho.

E nesse cenario que surge a necessidade de participacdo concreta dos
cidaddos no exercicio do controle social das politicas publicas, reforcando as
discussbes sobre a importancia dos mecanismos de democracia direta e/ou
participativa no ambito do sistema politico, como fio condutor para os avancos

necessarios a democracia.

26 ESTUDOS CORRELATOS

A busca por trabalhos correlatos ao tema foi realizada por meio de revisdo
integrativa de literatura (BOTELHO; CUNHA; MACEDO, 2011) no banco de teses e
dissertacdes da Capes, que reune dissertagcdes e teses produzidas nos programas
de pés-graduacédo das universidades brasileiras, e na base Scielo.

A busca por trabalhos no banco de teses e dissertagcbes da Capes foi
realizada em setembro de 2020. Como protocolo de entrada utilizou-se os seguintes
termos de busca combinados entre si: ouvidoria, ouvidorias, tribunal de contas,
tribunal de contas do estado, TCE e controle social. Os critérios de incluséo
utilizados foram: a) tempo: todo o periodo; b) uso de aspas para palavras
compostas; c) termos de busca em portugués; d) publicacbes que tratem de
“controle social nas ouvidorias dos tribunais de contas do estado”. Ja os critérios de
exclusdo foram: a) publicacdes que tratem de ouvidorias de outros 6rgaos ou
entidades que nédo os tribunais de contas do estado; b) publicacbes que tratem de

outros aspectos relacionados as ouvidorias que ndo o controle social.
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A busca no banco de teses e dissertacdes da Capes retornou 16 trabalhos,
dos quais onze sao dissertacdes, e cinco, teses sobre ouvidorias de tribunais de

contas brasileiros. Aplicados os critérios de inclusdo e exclusdo do protocolo,

restaram nove trabalhos a serem analisados, conforme quadro a seguir.

Quadro 2 — Dissertacdes (D) e teses correlatas (T)

Autor Titulo PPG/Instituicdo Ano | Tipo
Ricardo Martins O controle social na gestédo Mestrado Gestao Publica 2003 D
Pereira publica: as fungfes de Para O Desenvolvimento

fiscalizagéo e de ouvidoria dos | Do Nordeste Da

Tribunais de Contas do Brasil Universidade Federal De

Pernambuco

Tiago Cacique O processo de modernizagdo Administragao Publica E 2006 D
Moraes dos tribunais de contas no Governo Instituicdo De

contexto da reforma do estado | Ensino: Fundacao Getulio

no Brasil' Vargas/SP
Waléria Dacruz Controle da gestédo publica e Administracao Publica FGV | 2009 D
Sa Barreto participacdo cidada: a

experiéncia da ouvidoria do

tribunal de contas de

Pernambuco
Vilma Mendonca | O atendimento de demandas Administracdo Instituicdo 2010 D
de Azevedo da sociedade: uma andlise do De Ensino: Fundacédo

tribunal de contas do estado de | Getulio Vargas/RJ

Pernambuco
Fernando César | Controle social e controle Mestrado Em 2011 D
Benevenuto externo podem interagir? Administracdo Da
Malafaia Avaliando as praticas do TCE- | Fundacao Getulio

TO no estimulo a participacéo Vargas/RJ

cidada
Luiz Gonzaga de | Capacidade absortiva e Ppg Administracéo 2016 D
Souza aprendizagem: a contribuicdo Instituicdo de Ensino:

estratégica da ouvidoria do Universidade Do Vale Do

tribunal de contas estadual Itajai
Fabia de Kassia | A participacdo da sociedade Politicas Publicas 2017 T
Mendes Viana civil no controle das contas Instituicdo De Ensino:
Buenos Aires publicas municipais através da | Fundagédo Universidade

ouvidoria do Tribunal de Federal Do Piaui

Contas do Estado do Piaui
Diones Gomes As duas faces de Jano dos Administragao Publica E 2017 T
da Rocha tribunais de contas brasileiros Governo Instituicdo De

no auxilio ao exercicio do Ensino: Fundacao Getulio

controle social sobre a Vargas (SP)

administracdo publica
Natdlia Sanches | Accountability e controle social: | Mestrado em Politicas 2017 D
Taffarel um estudo sobre a ouvidoria do | Publicas da Universidade

Tribunal de Contas do Estado Federal do Rio Grande do

do Rio Grande do Sul Sul

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

Esses estudos permitem conhecer um pouco mais do que é exercido sobre
as préticas nas Ouvidorias, em especial, no que se refere a denuncias, controle

social e sigilo das informacdes.



Pereira (2003) objetivou estudar a relacéo entre as funcdes de ouvidoria e de
fiscalizacdo dos Tribunais de Contas brasileiros, assim como os impactos gerados
pela criacdo da Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado de Pernambuco
(TCE/PE). Para atingir o objetivo proposto, foram levantados e analisados o
comportamento nos Ultimos dez anos dos processos instaurados no TCE/PE por
iniciativa da sociedade e da propria instituicdo e enfatizadas as mudancas ocorridas
a partir da criacdo da Ouvidoria. Segundo o autor, a analise dos dados permitiu
concluir que, com a criagdo da ouvidoria, houve aumento na participacdo da
sociedade no controle da gestdo publica, mas as limitacdes operacionais da
instituicdo e a falta de detalhes no conteudo dessas informacdes tém reduzido a sua
utilidade (PEREIRA, 2003).

J& o estudo de Moraes (2006) buscava analisar o processo de modernizacao
dos tribunais de contas estaduais e municipais do pais no contexto da reforma do
Estado brasileiro. Segundo o autor, havia certa “incompatibilidade entre a
capacidade operacional dos tribunais e as novas exigéncias impostas pelo
arcabouco institucional” (MORAES, 2006, p. 101). O estudo permitiu afirmar que
‘mesmo diante de uma situacdo geral de caréncia nas condicbes de recursos
humanos e materiais, os Tribunais de Contas apresentam diferentes graus de
aparelhamento e performance de sua atuacdo” (MORAES, 2006, p. 101). As
diferencas residiam, principalmente, na capacidade operacional, devido ao
orcamento, a ma distribuicdo da forca de trabalho e a infraestrutura precaria.

Barreto (2009), por sua vez, em estudo sobre a atuacdo do Tribunal de
Contas de Pernambuco, as formas de controle institucional e o modo como o

cidadao exerce o controle social da Administracéo Publica, destaca que:

[...] a participacdo do cidad&o na identificacéo e controle das condutas dos
agentes publicos, por meio da Ouvidoria, possibilitou uma agdo mais
efetiva do Tribunal de Contas do Estado de Pernambuco no combate a
improbidade administrativa e maior aproximagao entre a instituicao e a
sociedade. (BARRETO, 2009, p. 97).

A autora destaca, ainda, que:

[...] a criacdo de espacos de comunicacédo e ampliagdo dos vinculos com
o cidaddo visou, em (ltima instancia, ao favorecimento de uma nova
imagem social da instituicdo, desgastada pelas criticas de pouca
efetividade na sua atuagéo. (BARRETO, 2009, p. 97).
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E pormenoriza que:

[...] apesar das dificuldades encontradas tanto pela falta de informacéo do
cidadao, e também pela auséncia de praticas democraticas na gestao
publica, o TCE-PE percorreu um caminho de aprendizado na direcdo de
uma maior comunicacdo com a sociedade, uma vez que participacdo e
exercicio da cidadania ativa eram conceitos historicamente distantes do
seu cotidiano. (BARRETO, 2009, p. 98).

Ademais, segundo a autora, a eficacia e a celeridade sdo determinantes para
maior participacdo dos cidaddos e acompanhamento da conduta do agente publico,
avaliacao dos objetivos e resultados da Administracdo (BARRETO, 2009).

Azevedo (2010) analisou o0 uso da tecnologia e a contribuicdo dessa para a
eficiéncia ao atendimento de demandas da sociedade pelo Tribunal de Contas do
Estado de Pernambuco. Segundo a autora, apesar dos avancos ja alcancados na
gestao administrativa do érgao, inclusive com a disseminacao do uso de tecnologia
de informacdo, h4 uma caréncia de aprimoramento no recebimento e no
acompanhamento das demandas recebidas.

Ja Malafaia (2011), em estudo sobre como o exercicio do controle social
praticado pelo cidadédo, mediante mecanismos adequados criados pelos tribunais
de contas, pode interagir com o controle externo de sua responsabilidade, destaca
que, apesar da Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado do Tocantins ser (util
para captar a vontade do cidaddo quanto ao acompanhamento e a fiscalizacdo da
administracdo publica, ainda sdo necessarias acdes que estimulem a participacédo
popular e, também, ampliar a publicidade de forma clara e amigavel dos seus atos
para que haja ganhos para a sociedade.

Souza (2016), em seu estudo sobre como a capacidade absortiva, que é a
habilidade da organizacdo em identificar o conhecimento técnico e cientifico
disponivel no ambiente externo, pode contribuir para o aprendizado organizacional
na ouvidoria do TCE/SC, constatou que a completude do processo de capacidade
de absorcdo leva a plena aprendizagem organizacional. Logo, falhas em um
processo impactam o outro, pois ha relagdo proxima entre os dois. O autor

constatou que:

1. o relacionamento promovido pela Ouvidoria do Tribunal de Contas com
diferentes stakeholders pode contribuir na troca de experiéncias do 6rgao
com diferentes atores sociais e, desse modo, desenvolver sua capacidade
absortiva; 2. 0 processo constante de compreensédo prévia, por meio do
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acompanhamento e de avaliacdo das comunicacdes recebidas pela
Ouvidoria desses diferentes stakeholders, pode contribuir no
desenvolvimento da aprendizagem do 6rgdo. 3. as parcerias promovidas
com organizagdes de P&D, tais como universidades, fundacdes e institutos
tecnoldgicos contribuem tanto para a capacidade absortiva, como para o
aprendizado organizacional. (SOUZA, 2016, p. 115).

Aires (2017), em sua tese, analisa a participacdo da sociedade civil no
controle das contas publicas municipais via Ouvidoria do Tribunal de Contas do
Estado do Piaui, no periodo de 2012 a 2016, com a finalidade de compreender qual
a sua efetiva contribuicdo para o fortalecimento da relacéo entre a sociedade civil e
o Estado Democréatico de Direito. Segundo a autora, as ouvidorias possuem
avancos e retrocessos, sendo 0s avancos relacionados a possibilidade de
aproximacédo entre Estado e sociedade civil ao possibilitar o controle social das
contas publicas, permitindo atuar indiretamente na gestédo dos recursos publicos. Ja
0s retrocessos dizem respeito ao ndo aprofundamento ou estreitamento da relagéo
dos cidaddos com o Estado na conducéo da gestao publica.

Estudo semelhante € o de Rocha (2017), cujo objetivo era analisar a
permeabilidade dos Tribunais de Contas brasileiros a sociedade, bem como se
esses tribunais atuam de forma a facilitar o exercicio do controle social sobre a
administracdo publica. Para o autor, os resultados do estudo evidenciaram que 0s
tribunais de contas ainda sdo pouco permeaveis a sociedade e possuem poucos
mecanismos para auxiliar ou facilitar o controle do cidadéo, e que a participacéo,
ainda, esta limitada a ouvidoria, ao Portal da Transparéncia e ao Servico de
Atendimento ao Cidadé&o. Por outro lado, o autor destaca que ha forte influéncia da
Lei de Acesso a Informacéo e da Lei de Responsabilidade Fiscal no Tribunal de
Contas, o0 que pode vir a gerar aprimoramentos futuros.

Por fim, Taffarel (2017), em estudo que buscava analisar os principais fatores
facilitadores para a Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado do Rio Grande do
Sul (TCE/RS) tornar-se relevante na comunicacdo da sociedade com o Estado,
concluiu que, no periodo analisado, foi possivel observar um aumento consideravel
no volume de demandas encaminhadas pela populacdo por meio do portal da
ouvidoria, ainda que muitas tenham sido fundamentadas em boatos. Para a autora,
0s motivos do aumento do numero de demandas devem-se, principalmente, ao

anonimato.
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A busca por trabalhos na base Scielo também foi realizada em setembro de
2020. O protocolo de entrada utilizado continha os seguintes termos combinados
entre si: ouvidoria, ouvidorias, tribunal de contas, tribunal de contas do estado, TCE
e controle social. Os critérios de inclusdo utilizados foram: a) tempo: todo o periodo;
b) uso de aspas para palavras compostas; c) termos de busca em portugués; d)
publicacdes que tratem de “controle social e ouvidorias dos tribunais de contas do
estado”. Ja os critérios de exclusdo foram: a) publicacdes que tratem de ouvidorias
de outros 6rgdos ou entidades que ndo os tribunais de contas do estado; b)
publicacdes que tratem de outros aspectos relacionados as ouvidorias que néo o
controle social; ¢) publicacbes em outros meios que nao revistas académicas e
anais de eventos. A busca na base Scielo ndo retornou materiais para os termos
utilizados.

Dado o resultado obtido na base Scielo, realizou-se uma revisédo narrativa de
literatura (BOTELHO; CUNHA; MACEDO, 2011), em busca de publicacbes em
revistas e anais de eventos nao indexados. O protocolo de entrada utilizado
continha os seguintes termos: ouvidoria AND tribunal de contas AND controle social.
Os critérios de incluséo e exclusédo foram os mesmos utilizados na base de dados
Scielo. Essa busca retornou 1290 materiais. Na impossibilidade de analisar todos,
e sabendo que essa base reune publicagcbes das mais diversas, ordenou-se 0s
resultados por relevancia e os critérios de incluséo e exclusdo foram aplicados até
o resultado de numero 50.

Feito isso, passou-se ao processamento das informacdes e, assim como nos
estudos do banco de teses e dissertagOes da CAPEs, verificou-se as duplicidades
e aplicou-se os filtros 1) leitura de titulo, resumo e as palavras-chaves; 2) leitura de
introducéo e concluséo; e 3) leitura do material na integra. Apos, os materiais foram
separados para leitura e extracdo dos dados. Dos trabalhos encontrados, séo
importantes correlatos os estudos de Pascoal e Farias (2012), Carvalho (2009),
Tavares (2017), Barreto (2012), Cardoso (2010), Miki, Zogahib e Bittencourt (2017)
e Cavalcante e Rodrigues (2017), os quais tratam especificamente de Tribunais de

Contas Estaduais, conforme exposto a seguir.
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Quadro 3 — Artigos correlatos

51

Autor Titulo Revista Ano
Valdecir Fernandes Onzigfga?g;:fmgaéz dc%r?t? glt:s Revista TCEMG. Belo
Pascoal e Willams I Horizonte, ano 30, p. 154-167, | 2012
Brandéo de Farias SOC"’?II' 0 Prpgrama TCEndo 2012. Edigéo Especial
Cidadania do TCE-PE ' )
Sérdio Lino da Silva A interacédo cidadao-tribunais de Revista TCE-RJ, v. 4,n. 1, p.
9 contas: uma perspectiva 104-125, Rio de Janeiro, 2009
Carvalho / o
republicana jan./jun. 2009
Antbnio Semeraro Ouvidoria publica como Texto para discusséao, n° 2010
Rito Cardoso instrumento de mudanca 1480. Brasilia: IPEA, 2010.
~ Revista digital de direito
Jodo Batista Tavares 0 TCE'SP’ as .F“U‘ia‘?oes de administrativo, vol. 4, n. 1, 2017
Apoio e a Constituicdo Federal 2017
Ma_1y_ara Sa[n paio Cidadao fiscal: avaliacdo do papel
Miki, André Luiz .
. do TCE-AM no fomento do Amazon Business Research,
Nunes Zogahib e . . 2017
A : controle social n° 1, jul-dez/2017.
Maryéngela Aguiar
Bittencourt
Juliana Rodrigues Caminhos da democracia
Barreto Cavalcante e | participativa: participacéo popular Rev. Controle, Forta_leza, Vi
: . T 15, n.2, p. 344-379, jul/dez, 2017
Juliana Silva nos tribunais de contas
; 2017.
Rodrigues

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

Carvalho (2009), em ensaio que visava a proposicao de acdes pelas quais

os Tribunais de Contas possam fomentar e estimular o controle social exercido
sobre 0s gestores dos 6rgdos sob suas jurisdi¢cdes, destaca que a criacdo de uma
Ouvidoria no Tribunal de Contas do Estado do Rio de Janeiro (TCE/RJ) para
recebimento de denuncias, reclamacdes e sugestdes era vista pelos técnicos
respondentes da pesquisa como um mecanismo capaz de estimular o cidadéo a
participar do controle da res publica. Segundo o autor, essa medida de estimulo ao
controle social foi considerada muito relevante pelos respondentes.

Tavares (2017), em seu artigo sobre o Tribunal de Contas do Estado de Séo
Paulo, destaca que esse necessita de urgente atualizacdo de seus procedimentos,
0 que ja era sinalizado em 2016, com a criacdo da Comissao Permanente de Analise
de Jurisprudéncia pela Resolucéo 10/2016. Além disso, clama por implantacao de
processo digital, que contribuird com a modernizacdo e respeito ao principio da
transparéncia.

Pascoal e Farias (2012), em artigo sobre a experiéncia do Tribunal de Contas
do Estado de Pernambuco (TCE/PE) na implementacdo de acdes de apoio ao
controle social, destacam que ac¢des de fomento ao controle social executadas pelo
TCE/PE,

significativamente no aprimoramento do controle externo. Nesse Programa, foram

Programa TCEndo Cidadania, desenvolvido no repercutiram



desenvolvidas acbes voltadas para a sociedade, como o Projeto Parcerias
Permanentes, da Ouvidoria do TCE/PE, a Escola de Cidadania e o Forum TCEndo
Cidadania. Os autores destacam que as atividades realizadas propiciaram a
“participacdo mais ativa da sociedade pernambucana, merecendo destaque, nesse
aspecto, a disponibilizacdo de informacdo e conhecimento a populacéo, cuja
assimetria € apontada como um dos grandes empecilhos para o exercicio do
controle social.” (PASCOAL,; FARIAS, 2012, p. 164).

Cardoso (2010), em artigo sobre as ouvidorias publicas, argumenta que
essas podem ser consideradas instrumento de mudanca, incluséo e controle social
por meio da participacao direta e ativa do cidaddo, o que so pode ser garantido pela
autonomia e eficiéncia das ouvidorias publicas. O autor, ao apresentar revisao
bibliogréfica e expor seu tempo de atuacdo em ouvidoria, destaca serem
necessarios ética, capacidade de gestdo e conhecimentos juridicos como
habilidades do ouvidor para que o servico prestado pela ouvidoria seja efetivo e um
instrumento de incluséo e participacao social, sendo que “o grau de resolubilidade
e atendimento vai depender de quanto a tendéncia do modelo de gestdo da
ouvidoria pende para a defesa do cidaddo.” (CARDOSO, 2010, p. 27).

Miki, Zogahib e Bittencourt (2017), em artigo sobre as acdes do papel do
Tribunal de Contas do Estado do Amazonas, com vistas a formar o cidadao-fiscal,
por meio da Escola de Contas Publicas, destacam que a iniciativa € positiva no
sentido de mitigar os efeitos alienatorios do ndo conhecimento da maquina publica
e ampliar a acao do cidadao no controle social. Os autores mencionam a existéncia
do Programa de Formacdo de Agentes de Controle Social (Profac), mantido pelo
Tribunal de Contas do Estado do Amazonas (TCE/AM), que é “um programa de
formacao de agentes de controle social do TCE/AM direcionado a qualquer cidadéo,
visto que todos séo potenciais fiscais da Gestdo Publica e estdo envolvidos no
controle social” (MIKI, ZOGAHIB; BITTENCOURT, 2017, p. 10), e evidenciam que
a Escola de Contas Publicas juntamente com a Ouvidoria tém papel-chave para o
controle social.

Cavalcante e Rodrigues (2017), em artigo sobre os caminhos da democracia
participativa, discutem a participacdo popular no controle da gestéo publica, dando
enfoque as ouvidorias e denuncias dos Tribunais de Contas. Trata-se de um estudo
bibliografico e documental, que analisa a participacao popular no Tribunal de Contas

do Estado do Ceara (TCE/CE), destacando o decréscimo de denuncias realizadas
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entre 2014 e 2017, periodo analisado, e “menor numero de julgamentos,
possivelmente devido a incorrecdes nas denuncias, que sO podem ser analisadas
apos a fase de instrucdo.” (CAVALCANTE; RODRIGUES, 2017, p. 371). Nesse
caso, sendo a denuncia 0 meio de garantir a participagdo popular e o controle social,
sua diminuicdo e possiveis incorrecbes nas informacfes ndo garantem que a
participacdo popular nos TCE seja efetiva e contribua para o combate a improbidade
administrativa e a protecao do erario.

Barreto (2012), em artigo tedrico intitulado “O fortalecimento do Tribunal de
Contas e a busca de um novo sistema de combate a corrupgao”, apresenta a
experiéncia da Ouvidoria do Tribunal de Contas, enquanto canal de comunicagao
entre a instituicdo e a sociedade civil organizada, “realizando auditorias e inspecoes,
identificando as condutas dos agentes publicos tipificadas como atos de
improbidade, é instrumento essencial no combate a essa improbidade” (BARRETO,
2012, p. 254), sendo a comunicacéao, por meio das ouvidorias entre o érgéo publico
e o particular, uma das formas de se exercer o controle social, uma vez que o

controle social s6 se da pela participacdo de mdltiplos atores sociais.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O presente capitulo apresenta os procedimentos metodoldgicos previstos
para a realizacdo da pesquisa, em especial sua caracterizagdo, seu contexto, os
métodos e as etapas, a coleta e andlise dos dados, 0s aspectos éticos envolvidos

e as limitacdes.

3.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

A abordagem utilizada nesta pesquisa € qualitativa (CRESWELL, 2010; GIL,
2008; VERGARA, 2007). Trata-se de um estudo de caso (CRESWELL, 2010; GIL,
2008), com caracteristicas de pesquisa exploratéria, que possibilitou conhecer a
realidade atual da Ouvidoria do TCE/SC, no tocante ao recebimento, ao
acolhimento, ao tratamento e a resolucédo das denuncias.

Com isso, visou-se verificar o cumprimento do tempo de andlise das
dendncias. Atualmente, na Lei 13.460/2017 (BRASIL, 2017), h& previsdo de que o
prazo € de 30 dias para encaminhar a decisdo administrativa final ao usuario,
prorrogavel, de forma justificada, uma Unica vez, por igual periodo?®.

No atual regramento interno, anterior ao Cédigo de Defesa dos Usuarios de
Servigos Publicos (BRASIL, 2017), consta apenas que o0s 0Orgdos técnicos do
Tribunal, de apoio administrativo, de consultoria e de assessoria tém prazo maximo
de 10 (dez) dias?®® para atender as informacgées solicitadas pela Ouvidoria (SANTA
CATARINA, 2008). Na Carta de Servicos da Ouvidoria do TCE/SC (SANTA
CATARINA, 2021d), consta, também, que, em ocorréncias de questdes complexas
gue demandem analises aprofundadas, esse prazo pode ser dilatado.

Nesse caso, por meio do questionario aplicado, foi possivel buscar
indicacdes sobre quais denuncias demandam maior tempo de resposta e quais
demandam menor tempo, o que depende de fatores internos e externos. Conforme

ja mencionado, foi analisada a pesquisa de opinido (satisfacdo) da ouvidoria,

28 Art. 16. A ouvidoria encaminhara a decisdo administrativa final ao usuério, observado o prazo de
trinta dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por igual periodo. Paragrafo Unico.
Observado o prazo previsto no caput, a ouvidoria podera solicitar informacdes e esclarecimentos
diretamente a agentes publicos do 6rgéo ou entidade a que se vincula, e as solicitacdes devem ser
respondidas no prazo de vinte dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por igual
periodo. (BRASIL, 2017).

29 paragrafo Unico do art. 11 da Resolugdo 28/2008.



referente ao 1° quadrimestre de 2019 (SANTA CATARINA, 2019c) e a referente ao
exercicio de 2020 (SANTA CATARINA, 2020k), cujas respostas permitiram verificar
o nivel de satisfacdo das pessoas que utilizam a Ouvidoria do TCE/SC no que se
refere ao tempo de resposta.

Pelo questionario foi possivel, também, colher sugestbes de melhoria e
identificar dificuldades no setor.

Além disso, possibilitou conhecer e compreender a realidade atual da
Ouvidoria do TCE/SC, por meio dos documentos normativos que materializam e
padronizam as atividades da ouvidoria e do entendimento dos principais problemas
dos sujeitos participantes da pesquisa, bem como sugestdes de melhorias, para que
se tenha fundamentos para apresentar uma solucdo propositiva para o

aprimoramento em todo o procedimento.

3.2 CONTEXTO DA PESQUISA

A presente pesquisa foi realizada no TCE/SC, sendo o local de trabalho em
que a pesquisadora atua, na funcéo de Auditora Fiscal de Controle Externo, desde
2010, estando lotada, atualmente, na assessoria da Presidéncia do Tribunal.

Os dados primarios foram coletados por meio de questionario, com adesao
opcional, para diretores e/ou responsaveis pela analise das denuncias que chegam
via Ouvidoria na area técnica, além de outros servidores que direta ou indiretamente
estavam envolvidos no procedimento, como a area de informéatica, por exemplo.
Foram convidados a participar da pesquisa 14 diretores: (a) Diretor(a)-Geral de
Controle Externo; (b) Diretor(a) de Contas de Governo; (c) Diretor(a) de Contas de
Gestao; (d) Diretor(a) de Atos de Pessoal; (e) Diretor(a) de Atividades Especiais; (f)
Diretor(a) de Empresas e Entidades Congéneres; (g) Diretor(a) de Licitacbes e
Contratacdes; (h) Diretor(a) de Informacdes Estratégicas; (i) Diretor(a) do Instituto
de Contas; (j) Diretor(a)-Geral de Administracdo; (k) Diretor(a) de Gestdo de
Pessoas; () Diretor(a) do Instituto de Contas; (m) Diretor(a) de Tecnologia da
Informacao; e (n) Coordenador(a) da Ouvidoria. Também foram convidados a
participar 51 (cinquenta e um) servidores envolvidos com o procedimento de
denuncia da Ouvidoria.

Adicional a isso, foram coletados dados secundarios referentes a

documentacdo interna sobre as normas que materializam e padronizam alguns
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aspectos gerais das atividades da ouvidoria, ao prazo de resposta das denuncias e
a pesquisa de opinido (satisfacdo), que é respondida ao fim do processo de

dentdncia na Quvidoria.

Quadro 4 — Populacdo, documentacdao e tipos de dados coletados

Tipo de dado Populacdo/Documentacao
21 pessoas de um grupo de 65 pessoas convidadas, entre responsaveis pela
Primario andlise das denuncias nas diretorias técnicas, responsaveis pela anélise das
denuncias dentro da Ouvidoria do TCE/SC e Diretores.
Secundario Normas que materializam e padronizam as atividades da ouvidoria.
- Prazo de resposta das denlncias e sugestdes de melhoria com base no
Secundario N ;
questionario aplicado.
- Pesquisa de opinido de 2019 e 2020 realizada pela Ouvidoria com usuarios dos
Secundario !
Seus servicos.

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

A populacdo de dados primarios é intencional e restrita ao niumero de
servidores da equipe da Ouvidoria e servidores ou diretores que atuam diretamente
com as denudncias nas diretorias técnicas que recebem dendncias da ouvidoria.
Quanto aos dados secundarios, esses foram obtidos a partir da andlise da
documentacdo dos Ultimos quinze anos para as normas que materializam e
padronizam as atividades da ouvidoria, nas respostas ao questionario e nas
pesquisas de opinido (satisfagdo) dos ultimos dois anos, realizadas com usuarios
da Ouvidoria (no que se refere ao prazo de resposta final para as denuncias).

3.3 METODOS E ETAPAS DA PESQUISA

Os métodos utilizados na pesquisa foram:

Etapa 1 — Pesquisa documental voltada para a analise dos aspectos
normativos que materializam e padronizam as atividades da ouvidoria, bem como
os relatérios de atividades, que sédo publicos, permitindo uma visdo geral sobre os
procedimentos e normas que regem a atuacao das Ouvidorias.

Etapa 2 — Pesquisa de opinido (satisfacdo) de atendimento respondida
pelos usuarios da Ouvidoria no 1° quadrimestre de 2019 (SANTA CATARINA,
2019c) e no ano de 2020 (SANTA CATARINA, 2020k), a fim de verificar seu grau
de satisfacdo com relagéo ao tempo de resposta.
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As pesquisas de opinido (satisfacdo) sdo feitas, no minimo, a cada ano3°
(BRASIL, 2017). Os critérios de pesquisa seguem padrao nacional em busca de
grau de satisfacdo dos usuarios em geral e estd dentre as competéncias da
Ouvidoria®?.

Etapa 3 — Pesquisa em outros Tribunais de Contas, fazendo um
levantamento sobre o funcionamento da Ouvidoria e dos processos de denuncia em
outros Tribunais de Contas.

Etapa 4 — Analisar a area da Ouvidoria do TCE/SC, especialmente em
relacdo as melhorias realizadas no Ultimo ano no processo de dendncia da
Ouvidoria.

Etapa 5 - Questionario aplicado a diretores e responsaveis pela andlise das
dendncias, tanto na ouvidoria quanto nas areas técnicas, o que possibilitara
conhecer em profundidade os problemas enfrentados atualmente, mapeando
sugestbes de melhorias para o procedimento, o que inclui a analise sobre o tempo

de resposta das dendncias sob a Gtica desse grupo.

3.4 COLETA E ANALISE DOS DADOS

Como foi utilizado mais de um método de pesquisa, optou-se pela
triangulacdo metodoldgica, a qual, segundo Duarte (2009, p. 21), permite obter
dados de diferentes fontes e a sua analise, recorrendo a estratégias distintas,
melhorando a validade dos resultados. Além disso, a triangulagéo previne possiveis
distor¢Oes, relativas tanto a aplicacdo de um Unico método quanto a uma Unica
teoria ou um pesquisador, de acordo com Gunther (2006).

A coleta dos dados foi realizada em etapas, de modo que 0s objetivos
especificos fossem atingidos e que fosse possivel estabelecer uma continuidade na
pesquisa, utilizando dados de uma etapa para elaborar o instrumento de coleta da
etapa seguinte, bem como o uso de todos os dados obtidos para a analise integral.
Ademais, sendo cada coleta de dados realizada com instrumentos distintos,
também a analise dos dados teve que ser realizada separadamente, apés cada
coleta, e integralmente, ao final de todas as etapas de coleta de dados. Nesse

sentido, tem-se;:

30 Art. 23. [...] §1°. da Lei 13.460/2017.
81 Constantes do art. 30, inciso IX, da Resolugédo 149/2019 (SANTA CATARINA, 2019a).
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Quadro 5 — Métodos utilizados, aspectos analisados e sua contribuicdo para a

pesquisa
Etapas Método Aspectos analisados Contribuicdo para a pesquisa
Pesquisa Normas e regramentos atuais. Lei Processq 'de dendncia e fluxo
1 d 13.460/2017 (BRASIL, 2017). das atividades atuais na
ocumental L
QOuvidoria.
Satisfacdo dos usuérios da Ouvidoria | Percepcao dos usuarios da
do TCE/SC no 1° quadrimestre do ano | Ouvidoria sobre o tempo de
= . de 2019 e no ano de 2020 quanto ao | resolucdo das comunicacdes.
esquisa de : "
satisfacio e prazo de atendimento (tempo de Levantgmepto do nimero de
2 L resposta). comunicacgdes recebidas e o
relatorios de N . P P .
S Comunicagbes recebidas e o indice | indice de resolutividade nos
atividades e . -
de resolutividade anual nos relatérios | dltimos anos.
de atividades disponibilizados ao
publico.
Pesquisaem | Comparacdo com a area da Ouvidoria | Levantamento sobre o
3 outros no Portal de outros Tribunais de | funcionamento da Ouvidoria e
Tribunais de | Contas dos processos de denlincia em
Contas outros Tribunais de Contas.
Situacdo atual da area da Ouvidoria | Melhorias realizadas no ultimo
Nova area da | no Portal do TCE/SC ano no processo de denuncia da
4 Ouvidoria no Ouvidoria e na é&rea da
Portal do Ouvidoria do Portal do TCE/SC.
TCE/SC
Situacdo atual do atendimento as | Obstaculos e empecilhos atuais
demandas, e lacunas no tratamento | que afetam o fluxo das
das denuncias com base em critérios | atividades na Ouvidoria;
especificados. Necessidades e melhorias
Mapeamento do tempo médio de | sugeridas para o processo de
resposta quanto as denuncias que | denuncia e fluxo de atividades
chegam via Ouvidoria, sob a ética de | da Ouvidoria.
5 Questionério guem respondeu ao que_stionério.
Mapeamento das dificuldades e
problemas no recebimento, andlise,
encaminhamento, acompanhamento
e conclusdo das dendncias, sob a
Otica dos entrevistados;
Mapeamento das denudncias que
demandam menor tempo de resposta
sob a ética dos entrevistados.

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

Tanto os dados dos relatérios da ouvidoria (SANTA CATARINA, 2021b)
quanto os dados da pesquisa de opinido (satisfacdo) de 2019 (SANTA CATARINA,
2019c) e de 2020 (SANTA CATARINA, 2020k) foram analisados estatisticamente,
buscando identificar padrdes e correlacdes entre os dados. Para as informacdes
obtidas nas entrevistas, foi realizada analise de conteudo, a qual, segundo Bardin
(1977, p. 42), é:



[...] um conjunto de técnicas de analise das comunicac¢@es visando obter,
por procedimentos sistematicos e objetivos de descri¢cdo do conteddo das
mensagens, indicadores (quantitativos ou ndo), que permitam a inferéncia
de conhecimento as condi¢bes de producao/recepcao (variaveis inferidas)
destas mensagens.

A andlise dos dados permitiu compreender a situacéo atual da Ouvidoria do
TCE/SC nos aspectos descritos e correlaciona-los de modo a compreender
profundamente o problema estudado. Isso permitiu criar dimensdes e categorias de
analise, obtendo-se uma visao geral da realidade atual da Ouvidoria do TCE/SC,
admitindo a proposicdo de melhorias para o procedimento de denuncias via
Ouvidoria do TCE/SC. Ou seja, no que concerne especificamente a analise de
conteudo, adotou-se a analise dos dados por triangulacdo, visando interpretar o

discurso e as respostas dos atores as questdes formuladas.

3.4.1 Critérios de andlise de dados

O modelo de andlise empregado nesta pesquisa foi a andlise categorial,
tendo por foco documentos considerados relevantes pelo nivel estratégico do
TCE/SC. Um deles € “Diagnéstico de Integridade e Governo Aberto”
(DIAGNOSTICO..., [20207?]), um documento que faz parte do projeto para promover
a integridade nos Estados Brasileiros, produzido pelo “Transparéncia Internacional
Brasil” dentro do “Programa de Governanca Local”. O Diagnéstico de Integridade e
Governo Aberto € uma metodologia definida para avaliar o ambiente de integridade,
a transparéncia e os instrumentos de combate a corrup¢do, o qual coletou
evidéncias em diversas fontes®?.

Com base nesse documento, foram tomados como critérios de analise dos
resultados: a formalizagdo de denuncias anfnimas, a comunicagdo com O
reportante/denunciante, o0 acompanhamento por parte do denunciante/reportante
das medidas adotadas com base na denuncia, a existéncia de fluxograma definido
para o encaminhamento das denuncias recebidas, a divulgacdo regular de
estatisticas sobre as dentincias e medidas adotadas (DIAGNOSTICO..., [20207)),
p. 17).

82 0 TCE/SC possui um Programa de Integridade (SANTA CATARINA, 2020j).
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Esta pesquisa avaliou, também, na perspectiva da triangulacdo das
informacdes coletadas na pesquisa de campo, o cumprimento de alguns dos 25
itens constantes da carta compromisso (INSTITUTO RUI BARBOSA, 2020a),
elaborada durante o Encontro Nacional de Corregedorias e Ouvidorias dos
Tribunais de Contas (Enco), que foi realizado de 9 a 10 de novembro de 2020, em
formato virtual, e trouxe compromissos a serem assumidos pelos Tribunais de
Contas, visando o aprimoramento e o fortalecimento de suas Ouvidorias, pois tais
definicdes estdo relacionadas a analise de dendncias.

Entre os itens propostos na carta compromisso (INSTITUTO RUI BARBOSA,
2020a, p. 3-4) citada, entende-se pertinente para a presente pesquisa a analise dos

seguintes topicos:

9. Definir metas e indicadores de desempenho, quanto ao prazo de
atendimento das manifestacdes e a satisfacdo dos usuarios;

12. Definir manuais de rotinas internas e/ou procedimentos operacionais
contendo, no minimo, conceitos, principios, canais de comunicacao,
classificagcdo das manifestacbes quanto a natureza, procedimentos para
atendimento com prazo de resposta, procedimentos para elaboracdo de
relatorios estatisticos, procedimentos de elaboracdo de relatérios, com
proposicdo de melhorias;

14. Dotar as Ouvidorias de sistema informatizado para suporte as suas
atividades, bem como proporcionar uma melhor integracdo com a
sociedade;

16. Promover as determinagfes da Lei n® 13.460/2017 que disp6e sobre a
participagdo, protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servigcos
publicos da Administracdo Publica, no que couber;

24.Fomentar a implantacdo e/ou aperfeicoamento das Ouvidorias dos
Jurisdicionados;

Quanto aos critérios da carta compromisso (INSTITUTO RUI BARSOSA,
2020a), acrescenta-se que optou-se por excluir situacbes indiretamente
relacionadas que ja estdo consolidadas, a exemplo do estabelecimento da estrutura
organizacional da unidade da Ouvidoria vinculada a Presidéncia®; de ter a
Ouvidoria estrutura fisica propria, distinta de gabinetes, de facil acesso ao publico
externo®*; de ter a Ouvidoria estrutura de pessoal préprio, preferencialmente

integrada por servidores efetivos®; a disponibilizacdo de ambiente préprio na

% Jtem 1 da carta compromisso elaborada durante o Encontro Nacional de Corregedorias e
Ouvidorias dos Tribunais de Contas (Enco).

34 ltem 4 da carta compromisso elaborada durante o Encontro Nacional de Corregedorias e
Ouvidorias dos Tribunais de Contas (Enco).

% Jtem 5 da carta compromisso elaborada durante o Encontro Nacional de Corregedorias e
Ouvidorias dos Tribunais de Contas (Enco).
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internet pra atendimento e divulgagéo de informacgées e resultados da Ouvidoria®®;
e da disponibilizacdo de diversos canais para oferecer denuncia (portal, e-mail,
telefone, presencialmente etc.)?’.

Quanto as determinacdes da Lei 13.460/2017 (BRASIL, 2017), que, de
maneira geral, traz varias exigéncias para as ouvidorias publicas, foram analisados
0S seguintes pontos:

e protecdo das informagdes pessoais do USUArio;

e prazo para encaminhamento da decisdo administrativa final ao usuario;

e Ciéncia ao usuario sobre a decisdo administrativa final3®.

A referida carta compromisso (INSTITUTO RUI BARBOSA, 2020a) também
faz alusao as determinacdes da Lei de Acesso a Informacéo (Lei 12.527/2011) e da
Lei Geral de Protecdo de Dados (Lei 13.709/2018), ndo sendo um objetivo do
presente trabalho esse aprofundamento.

A Lei 13.460/2017 (BRASIL, 2017) também menciona a utilizacdo de
linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas, jargbes e
estrangeirismos, mas nao sera considerado na presente pesquisa, tendo em vista
que o TCE/SC constituiu comissdo para planejamento e execucdo de programa
sobre linguagem simples e inovagéo juridica (SANTA CATARINA, 2021n). O projeto
‘Linguagem Simples e Inovag&o Juridica” recentemente iniciou um trabalho de
simplificagéo de documentos na Ouvidoria, que inclui, também, a area da Ouvidoria
no Portal do TCE/SC.

Utilizou-se, ainda, critérios constantes do questionario autoavaliativo do
Programa Nacional de Prevencdo a Corrupcado (PNPC), operacionalizado pelo
Sistema e-Prevencéao, plataforma de autosservico disponibilizada para ajudar na
implantacdo de praticas que aprimorem a integridade das organizacdes, em uma
iniciativa desenvolvida no ambito da Estratégia Nacional de Combate a Corrupcéo

e a Lavagem de Dinheiro (Enccla), conforme segue:

% Jtem 6 da carta compromisso elaborada durante o Encontro Nacional de Corregedorias e
Ouvidorias dos Tribunais de Contas (Enco).

87 Questdo 20 do questionario autoavaliativo do Programa Nacional de Prevencdo a Corrupgéo
(PNPC), operacionalizado pelo Sistema e-Prevencéo, plataforma de autosservico disponibilizada
para ajudar na implantacao de préaticas que aprimorem a integridade das organiza¢des, em uma
iniciativa desenvolvida no ambito da Estratégia Nacional de Combate a Corrupcao e a Lavagem de
Dinheiro (Enccla).

38 Vide art. 12, paragrafo Unico, inciso V, da Lei 13.460/2017.



e Minha organizacdo monitora o canal de denuncias identificando o
ndamero e os tipos de dendncias, bem como o que aconteceu com as
denuncias recebidas.

e Minha organizacdo mantém as denuncias sigilosas até a decisao
definitiva sobre a matéria.

e Minha organizacdo promove capacitacao periddica de pessoal para a

avaliacdo de admissibilidade de denuncias.

Também foram utilizados alguns critérios da “Cartilha das Ouvidorias
Publicas” (RIO GRANDE DO SUL, 2017, p. 22-24), conforme segue:

» Confidencialidade e sigilo no recebimento e tratamento da dendncia ou
demanda, bem como nas orienta¢des eventualmente fornecidas.

* Acolhimento de dendncias, em carater anbnimo — quando assim
solicitado pelo demandante;

* Proposicdo de aperfeicoamentos na prestacao dos servigos.

A presente pesquisa considerou, ainda, alguns aspectos que devem ser
observados neste tema, constantes do trabalho desenvolvido pela Atricon na
publicacdo “Ouvidorias dos Tribunais de Contas: o aprimoramento de suas
atividades” (ATRICON, 2019), que foi elaborada com foco no aprimoramento e na
melhoria do desempenho das ouvidorias. O referido material traz ndo so critérios
para os normativos e regulamentos da Ouvidoria, como também sugestbes de
modelos normativos, questdes de procedimentos, prazos a serem observados,
necessidade de regulamentacgéo do fluxo procedimental, entre outros, ou seja, itens
diretamente relacionados a exigéncias legais e a melhoria do procedimento

dendncia recebida via ouvidoria. Desse manual foi utilizado o seguinte critério:

O sistema da Ouvidoria faz acompanhamento e controle quanto aos prazos;
(ATRICON, 2019).

Acrescentou-se, todavia, questionamentos sobre o sistema da Ouvidoria;
tempo de andlise das dendncias; denuncias que demandam maior e menor tempo
decorrido entre o recebimento da dendncia e a resposta conclusiva ao UsSuario;
dificuldades para a reducao no tempo de andlise das denuncias; acdes de melhoria

nos procedimentos das denuncias recebidas via Ouvidoria; dificuldades quanto ao
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fluxo e ao tratamento das denuncias; e sobre o funcionamento pleno e efetivo dos
portais da transparéncia.

Complementa a pesquisa de campo os relatérios de atividades e as
pesquisas de satisfacao disponibilizados pela Ouvidoria do TCE/SC.

Os critérios de analise para conducdo da pesquisa podem ser assim

resumidos:

Quadro 6 — Critérios de analise para conducado da pesquisa

Critérios de Analise

Cumprimento de alguns itens do Diagnéstico de Integridade e Governo Aberto”*°
(DIAGNOSTICO..., [20207?])

Cumprimento de itens constantes da carta compromisso (INSTITUTO RUI

BARSOSA, 2020a) elaborada durante o Encontro Nacional de Corregedorias e
Ouvidorias dos Tribunais de Contas (Enco)
Cumprimento de algumas determinacgdes da Lei 13.460/2017 (BRASIL, 2017)

Cumprimento de alguns itens do questionario autoavaliativo do Programa

Nacional de Prevencéo a Corrupcdo (PNPC)%°

Cumprimento de alguns critérios da “Cartilha das Ouvidorias Publicas” (RIO
GRANDE DO SUL, 2017, p. 22-24)

Cumprimento de alguns itens da publicacao “Ouvidorias dos Tribunais de Contas:

o aprimoramento de suas atividades” (ATRICON, 2019)

Outros critérios considerados pertinentes relacionados a Ouvidoria.

Fonte: Elaborado pela autora (2021).

Essa pesquisa ndo leva em consideracdo os atores responsaveis pelas
denuncias para fins de melhoria do processo em respeito a questdo do sigilo. Um
dos pontos tratados na “Cartilha das Ouvidorias Publicas” (RIO GRANDE DO SUL,
2017) é a garantia de protecéo das informacfes pessoais em todas as etapas, nos

Documento que faz parte do projeto para promover a integridade nos Estados Brasileiros,
produzido pelo “Transparéncia Internacional Brasil” dentro do “Programa de Governanga Local”. O
Diagnéstico de Integridade e Governo Aberto € uma metodologia definida para avaliar o ambiente
de integridade, a transparéncia e os instrumentos de combate a corrupcao, e coletou evidéncias
em diversas fontes.

400Operacionalizado pelo Sistema e-Prevencdo, plataforma de autosservico disponibilizada para
ajudar na implantagdo de praticas que aprimorem a integridade das organizacGes, em uma
iniciativa desenvolvida no ambito da Estratégia Nacional de Combate a Corrupcao e a Lavagem de
Dinheiro (Enccla).



termos da Lei 13.460/20174* (BRASIL, 2017), bem como a adoc¢do de sistemas
informatizados que possam oferecer aos usuarios a possibilidade de envio de
manifestacdes on-line de forma anénima. Com isso, tanto a simples selecédo de
usuario identificado do sistema para fins da pesquisa quanto a denuncia anénima

estariam prejudicadas.

3.5 ASPECTOS ETICOS

Quanto aos aspectos praticos de execucdo da pesquisa, a disponibilidade
dos dados documentais, pesquisa de opinido (satisfacdo) (SANTA CATARINA,
2021b) e relatorios de atividade, que séo publicos e de facil acesso externamente,
e a insergéo da pesquisadora na instituicdo a ser examinada, tornam a realizagéo
da pesquisa viavel e facilitada. Por ser servidora, a pesquisadora teria acesso a
outros dados, contudo trabalhou com os dados divulgados no Portal do TCE/SC,
excluindo o que é tratado de forma sigilosa ou protegida. Ja para a coleta de dados
primarios, essa foi feita por meio de questionério, aplicado de forma opcional e
anonima, a diretores e responsaveis pela analise das dendncias que chegam via

Ouvidoria, tanto no proprio setor quanto nas areas técnicas.

3.6 LIMITACOES DA PESQUISA

Essa pesquisa tem como limitacdo o universo pesquisado, focado na
Ouvidoria do TCE/SC e considerando as suas particularidades. Embora exista
alguns regramentos legais, ndo ha uma obrigatoriedade para que a Ouvidoria do
Tribunal de Contas faca a apuracéo das dendncias, ao invés de apenas recebé-las,
dando outro tipo de encaminhamento, como é o caso de alguns tribunais de contas.
As restricdes existentes para acesso aos dados da ouvidoria, que em principio ndo
ensejava dificuldades, tornou-se um impeditivo na obtencdo de dados e
informacgdes. Foram, entéo, utilizados apenas os relatorios publicos disponiveis no
Portal do TCE/SC.

Outra limitacdo refere-se ao proprio usuario da Ouvidoria, que ndo pode ser

consultado em razéo as suas informacdes pessoais serem protegidas com restricdo

41Art. 69, inciso V.
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de acesso*? (BRASIL, 2017), ainda que a comunicacdo tenha sido feita de forma
identificada.

A experiéncia vivida pela pesquisadora e alguns conceitos pré-formatados
também podem comprometer ou induzir os resultados da pesquisa, associado ao
fato de continuar trabalhando como servidora do TCE/SC. A subjetividade esta
presente em todo o caminho, ainda que tenha sido escolhido de forma consciente

e cuidadosa, para que a pesquisa pudesse trazer contribuicées para a organizacgao.

42 Art. 9°, 87°, da Lei 13460/2017.
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4 O TRIBUNAL DE CONTAS E SUA OUVIDORIA

Neste topico, apresenta-se um historico e detalhamento do TCE/SC e da

operacionalizagao da sua Ouvidoria.

4.1 O TCE EM SANTA CATARINA

A Constituicdo Estadual de 1935 (SANTA CATARINA, 1935) trouxe a
previsdo de criacdo de um oOrgdo responsavel pelo controle da aplicacdo dos
recursos publicos no Estado e nos municipios catarinenses: “Art. 78. A lei podera
instituir, definindo-lhe as atribuicbes, um tribunal para julgar as contas dos
responsaveis por dinheiros publicos e fiscalizar a administragdo financeira do
Estado e dos municipios” (SANTA CATARINA, 1935, ndo paginado).

Em seguida, a Constituicdo Estadual de 1947 (SANTA CATARINA, 1947)
materializou a ideia da criacdo de um érgéo responsavel pelo controle da aplicacéo
dos recursos publicos no Estado e nos municipios catarinenses (SANTA
CATARINA, 2003), nos seguintes termos:

Art. 149. A administracao financeira estadual e municipal, especialmente a
execucdo do orcamento, serd fiscalizada no Estado pela Assembleia
Legislativa e nos Municipios pelas respectivas Camaras, com o auxilio de
um Tribunal de Contas, cujas atribuicdes a lei definird (SANTA CATARINA,
1947, ndo paginado).

Por iniciativa do governador Aderbal Ramos da Silva, ha poucos meses do
fim do seu mandato, foi proposto o Projeto de Lei 141, de 30 de outubro de 1950
(SANTA CATARINA, 1950), contendo proposta de criagdo do 6rgdo. A matéria foi
submetida as comissdes de Financas e de Constituicdo e Justica. Ficou tramitando
por cinco anos e acabou sendo arquivado algumas vezes. A raz&o era uma disputa
politica, com debates que se concentraram no fim do mandato do governador

Aderbal Ramos da Silva:

Desavencas entre os grupos que dominavam a politica na época
impediram que o projeto fosse aprovado na Assembleia. Debatiam-se os
partidarios de Aderbal e da familia Ramos, unidos no PDS e favoraveis ao
projeto, e os seguidores de Irineu Bornhausen, da UDN, sucessor eleito de
Aderbal. Os udenistas conseguiram “vencer” a disputa gragas ao auxilio
de trés deputados estaduais do PDS — Félix Odebrecht, Oto Augusto
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Guilherme Urban e Antenor Tavares — que, ausentes, tornaram inviavel a
votacao do projeto por falta de quérum (SANTA CATARINA, 2006, p. 48).

Assim, “A partir da posse de Irineu Bornhausen, a criacdo do TCE,
considerada por muitos um aumento de gastos desnecessario, foi deixada em
segundo plano, principalmente porque o governador tinha minoria na Assembleia.
Isso até 1955.” (SANTA CATARINA, 2006, p. 48).

Em 1955, tomaram posse os deputados eleitos para a 3?2 legislatura, que
teriam o poder de decidir sobre a criacdo ou ndo do TCE/SC (SANTA CATARINA,
2006). Aliado a isso, o cenario politico passou a ser favoravel, sem rivalidade entre
Partido Social Democratico (PSD) e Unido Democrética Nacional (UDN), apés a
eleicdo de Jorge Lacerda para governador, pois o politico chegou ao governo
apoiado pelos Udenistas, grupo de Irineu Bornhausen (SANTA CATARINA, 2006).

Em sesséo extraordinaria, numa iniciativa do deputado Laerte Ramos Vieira
(SANTA CATARINA, 2006), a proposta foi novamente apreciada em 3 de novembro
de 1955.

Consta nos registros historicos sobre o dia 3 de novembro de 1955, poucos

dias apos a eleicdo de Jorge Lacerda, que:

[...] o deputado estadual Laerte Ramos Vieira encaminhou ao Presidente
da Casa, Volney Collaco de Oliveira, dois manuscritos. No primeiro, de
sete linhas, pedia que fosse analisado o projeto n. 2/55, do deputado Mario
Brusa, que, por sua vez, solicitava o desarquivamento do projeto de lei n.
141/50. O segundo manuscrito de Vieira pedia que uma sesséo
extraordinaria fosse convocada para as 20h do mesmo dia para analisar o
projeto desarquivado. Acolhidas as solicitagBes, o texto foi a votacéo
(SANTA CATARINA, 2006, p. 50).

Ainda assim, a matéria era polémica e o sucesso na aprovacdo do projeto

veio através de uma manobra politica:

A oposicéao retirou-se de plenario momentos antes da votacao. A intencao
da manobra era simples: com os membros do PSD fora do plenario, ndo
haveria quérum para a sesséo. Para certificar-se do sucesso da medida,
porém, o lider das oposi¢des, Jodo Estivalet Pires, qgue mais tarde chegou
a ser vice-presidente do Tribunal, foi ao microfone solicitar a contagem dos
presentes. Rapidamente, o presidente Volney Collaco perguntou como
votava o Deputado, que também prontamente manifestou-se contrario ao
projeto. Como votou, Estivalet foi contabilizado como o voto nimero um.
Somados ao lider da oposicao, os parlamentares situacionistas garantiram
0 quorum necessario e aprovaram o projeto por maioria simples (SANTA
CATARINA, 2006, p. 52).
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No dia seguinte, foi criado o TCE/SC, pela Lei 1.366/1955 (SANTA
CATARINA, 1955), com sancao do governador Irineu Bornhausen, que nomeou 0s
sete primeiros integrantes do TCE/SC dois meses depois, em janeiro de 1956. Eram

eles:

[...] o ex-secretario da Fazenda, Jodo Bayer Filho (UDN); o ex-secretario
da Educacéo e Cultura, Monsenhor Pascoal Gomes Librelotto (PDC); Jodo
José de Souza Cabral (UDN); Leopoldo Olavo Erig (PSP), Nelson Heitor
Stoeterau, cartorario; Vicente Jodo Schneider (PRP), e Nereu Corréa, ex-
secretario particular de Irineu (SANTA CATARINA, 2006, p. 54).

Na época, eram denominados “juizes”. Em 1962, foram chamados de
“‘ministros”. Somente em 1969, passaram a ser denominados “conselheiros”.

O TCE/SC foi instalado no Palécio Cruz e Souza, sede do Governo Estadual,
em 6 de fevereiro de 1956, na gestao do governador Jorge Lacerda. A sua primeira
sede, na Praca XV de Novembro, foi ocupada a partir de 17 de abril de 1956 e |4
permaneceu até abril de 1965. Nessa época, o TCE/SC contava, em seus quadros
funcionais, com sete juizes, dois procuradores, um auditor e 30 servidores (SANTA
CATARINA, 2006).

Como o local era pequeno para abrigar o TCE, em 16 de marco de 1976,
foram inauguradas as novas instalacbes no terreno doado pelo governador
Colombo Machado Salles, na rua Bulcdo Viana. O governador doou ndo s6 o
terreno, como também providenciou 0s recursos necessarios para a obra (SANTA
CATARINA, 2006). As instalacGes ocupam uma area construida de 4.637,60m? e
possui dois prédios.

Em 27/11/2012, quando o Tribunal completou 57 anos de criagdo, anexo ao
prédio ja existente, foi inaugurado o novo edificio-sede, na Praga Tancredo Neves.
Esse possui 16.327,62m? de area construida e 20 pavimentos, proporcionando
melhores condicdes de trabalho e de atendimento ao publico externo.

O TCE/SC ja passou por inumeras mudancas na sua estrutura
organizacional, tendo sua Ultima alteracdo nos 6rgdos auxiliares, os quais foram
reformulados pela Resolucdo TC-149/2019 (SANTA CATARINA, 2019a) e pela
Portaria TC 337/2019 (SANTA CATARINA, 2019b), com o objetivo de aprimorar a
eficacia e a eficiéncia dos servigos prestados a sociedade (SANTA CATARINA,
2020c).
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Atualmente, a estrutura organizacional do TCE/SC é representada pelo seu

organograma, apresentando-se da seguinte forma:

Figura 1 — Organograma resumido do TCE/SC
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Conforme o Relatorio de Atividades do Periodo entre 18 de marco e 4 de
outubro de 2020 (SANTA CATARINA, 2020i), o TCE/SC possui 406 servidores
efetivos e comissionados, sendo 325 servidores que ocupam apenas cargos
efetivos, 26 que ocupam cargos comissionados e 61 servidores que ocupam cargos
comissionados de livre nomeacdo. Atuam no TCE, ainda, sete conselheiros, trés
conselheiros-substitutos, 25 servidores cedidos por outros 6rgaos, 15 profissionais
do Corpo Temporario de Inativos da Seguranca Publica (Ctisp), 101 colaboradores
de empresas terceirizadas e 14 estagiarios de nivel superior (SANTA CATARINA,
2020i).



A Corte de Contas Catarinense € um 0rgao técnico, com especializacéo e

independéncia, que:

[...] compartilha com a Assembleia Legislativa do Estado e as camaras de
vereadores o controle externo das contas publicas, mas ndo esta
subordinado a tais érgdos. Também ndo faz parte do Judiciario. Suas
decisfes séo de natureza administrativa (SANTA CATARINA, 2020d, p. 8).

Tem como missao “controlar e contribuir para o aprimoramento da gestao
dos recursos publicos em beneficios da sociedade” e, como visdo, “ser uma
instituicdo essencial no controle da gestdo dos recursos publicos.” (SANTA
CATARINA, 2020i, p. 10).

S&o valores do TCE/SC:

Transparéncia: tornar publicas as decisdes e os atos de gestao relevantes
para a sociedade.

Etica: agir em busca da verdade dos fatos, amparando-se na honestidade,
moralidade, coeréncia e probidade administrativa.

Economicidade: buscar cumprir os requisitos de qualidade, com a maxima
economia, na aplicacdo de quaisquer recursos atribuidos ao Tribunal.
Profissionalismo: exercer as atividades com dedicacdo e empenho, com
foco nos resultados.

Independéncia: atuar com imparcialidade, liberdade e autonomia.
Sustentabilidade: exercer atividades preconizando a racionalizacdo de
recursos com foco na reducdo dos impactos negativos (SANTA
CATARINA, 2020i, p. 10).

O Plenario é o 6rgédo deliberativo do TCE/SC (SANTA CATARINA, 2001).

4.2 A OUVIDORIA DO TCE/SC

A unidade de Ouvidoria do TCE/SC foi instituida através da Resolucdo TC
28/2008 (SANTA CATARINA, 2008), mas funciona efetivamente desde 8 de julho
de 2009. E considerado o principal canal de interacéo do TCE/SC com a sociedade
(SANTA CATARINA, 2020c), pois amplia as possibilidades de participacédo dos
cidadaos na fiscalizacdo da gestdo dos recursos publicos e na avaliacdo dos
servigos prestados a populacdo catarinense pelo préprio Tribunal e pelos 6rgéos
sujeitos a sua fiscalizacao.

A Resolucdo TC 28/2008 (SANTA CATARINA, 2008) foi alterada pela
Resolucdo TC 89/2014 (SANTA CATARINA, 2014), que, por sua vez, foi revogada
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pela Resolucdo TC 149/2019 (SANTA CATARINA, 2019a), a qual traz a Ouvidoria
como 6rgdo institucional, singular, vinculado ao Gabinete da Presidéncia®.

A Resolucdo TC-28/2008* dispde que o Presidente podera designar
Conselheiro para supervisionar os trabalhos da Ouvidoria (TCE/SC, 2008). Assim,
a Ouvidoria esta vinculada a Presidéncia*®, mas vem sendo supervisionada pelo
Conselheiro Ouvidor (INSTITUTO RUI BARBOSA, 2020a). Embora ndo haja uma
regulamentacdo especifica para essa supervisdo, para que a comunicacdo da
Ouvidoria seja convertida em processo de denuncia, o Conselheiro Supervisor da
Ouvidoria precisa dar a sua aquiescéncia. Somente apds essa aprovacao é que o
Coordenador da Ouvidoria fara o protocolo do processo de denuncia. Nesse
sentido, constata-se que a decisado pela autuacdo nédo se da pela propria Ouvidoria
ou pela Presidéncia, mas, sim, pelo Conselheiro Supervisor da Ouvidoria, embora
nao haja, até o momento, uma regulamentacao especifica quanto a supervisdo
mencionada na Resolugédo TC 28/20084 (SANTA CATARINA, 2008).

Quanto a vinculacdo das Ouvidorias, ndo ha uma uniformidade entre os
Tribunais de Contas. Segundo a pesquisa realizada nas ouvidorias de 33 Tribunais
de Contas em 2019, 63,64% estdo vinculadas a Presidéncia, 33,33% a um
Conselheiro e 3,03% a uma outra unidade (INSTITUTO RUI BARBOSA, 2020b).

Conforme Santa Catarina (2015, p. 8), a Ouvidoria é “[...] um servico
disponibilizado para criar um canal de dialogo e interagdo com o cidaddo em defesa
dos principios fundamentais da administracdo publica: legalidade, legitimidade,
impessoalidade, moralidade, economicidade e publicidade.”

Segundo a area da Ouvidoria do portal do TCE/SC,

[...] @ Ouvidoria avalia e encaminha aos 6rgéos técnicos do TCE/SC as
solicitacBes e informacdes recebidas sobre atos de gestdo com indicios de
irregularidades, praticados por agentes publicos ou por demais
responsaveis pela aplicacdo de recursos publicos. E o principal canal de
interacdo do TCE/SC com a sociedade (SANTA CATARINA, 2020b).

43 Art. 24, paragrafo (nico, da Resolugdo TC 149/2019.

4 Em seu art. 15.

4 Ver item 1 da Carta Compromisso elaborada durante o Encontro Nacional de Corregedorias e
Ouvidorias dos Tribunais de Contas (Enco), no ano de 2020.

46 Art. 15.
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A Ouvidoria edita, de tempos em tempos, uma cartilha (SANTA CATARINA,
2015), que é “um convite para que o cidadao atue como fiscal ao lado e em auxilio
ao Tribunal de Contas.” (COSTA, 2016, p. 61).

Essa interagdo contribui na prevencao de desperdicios, desvios e fraudes.
Além de responder as solicitacdes de informacdes de forma geral, a Ouvidoria avalia
e encaminha as noticias recebidas sobre atos de gestdo com indicios de
irregularidades, praticados por agentes publicos ou por demais responsaveis pela
aplicagdo de recursos publicos, aos oOrgdos técnicos do Tribunal. Ademais, os
cidaddos podem encaminhar criticas e sugestdes, solicitar informacfes sobre os
servicos prestados, bem como os resultados dos 6rgaos publicos do Estado e dos
municipios catarinenses sujeitos a sua fiscalizacdo (SANTA CATARINA, 2020b).

A Ouvidoria do TCE/SC tem por finalidade promover o exercicio do controle
social, por meio do recebimento, encaminhamento e acompanhamento de
denuncias, reclamacfes e sugestdes dos cidadaos, relativas a prestacdo de
servicos publicos, contratacdes e execucao de obras e atos de gestdo das unidades
jurisdicionadas e do préprio Tribunal de Contas*’ (SANTA CATARINA, 2019a).

Conforme Santa Catarina (2015, p. 9), a Ouvidoria possui as seguintes

finalidades:

- Contribuir para a melhoria da gestdo do TCE/SC, dos érgaos e entidades
jurisdicionados.

- Observar principios constitucionais da legalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade e eficiéncia, e os demais principios aplicaveis a
administragdo publica, nos atos de autoridades, administradores e
servidores da administragdo direta e indireta dos 6rgdos e entidades dos
municipios e do Estado de Santa Catarina.

- Possibilitar a participagdo da sociedade no exercicio do controle da
administragéo publica.

- Dar maior transparéncia as a¢des do TCE/SC.

- Ampliar o controle sobre as contas e atos dos 6rgdos e entidades
integrante da administracdo publica jurisdicionados ao TCE/SC.

- Estreitar o relacionamento com o cidadao e ampliar o controle social para
fortalecer a cidadania.

- Oferecer informacdes para subsidiar as acdes de controle externo
exercidas pelo TCE/SC.

Suas competéncias estdo descritas na Resolucdo TC 149/2019* (SANTA
CATARINA, 2019a). Entre elas, consta

47 Art. 29 da Resolucédo TC-149/2019.
48 Art. 30.
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[...] receber e registrar comunica¢Bes contendo informacfes relevantes
sobre atos administrativos e de gestéo praticados por érgaos e entidades
da Administracao Publica, aptos a subsidiar os procedimentos de controle
externo, sem prejuizo da autuacdo, quando for o caso, de processo de
dendncia ou representacdo junto ao Tribunal de Contas. (SANTA
CATARINA, 2019a, ndo paginado).

Essas informag0des relevantes sdo entendidas como denuncias.

Entre as competéncias da Ouvidoria, tem-se, também, a elaboracédo e o
encaminhamento de relatorios trimestrais e anuais das atividades desenvolvidas
pela Ouvidoria ao Presidente do TCE/SC* (SANTA CATARINA, 2008). Consta,
também entre as competéncias da Ouvidoria, manter controle e acompanhar o
cumprimento das requisi¢cdes até a deciséo final, bem como informar a Presidéncia
do TCE/SC sobre casos ndo atendidos, satisfatoriamente, pelas Unidades do
Tribunal de Contas, dificuldades encontradas na execucdo das atividades e
reclamacdes dos cidaddos em relacdo as informacdes prestadas®™ (SANTA
CATARINA, 2019a). Esses relatérios e informacges ndo sao publicos.

Com o advento da Lei de Acesso a Informacao (Lei 12.527/2011) (BRASIL,
2011a) e a consequente criacdo do Servigco de Informagdes ao Cidadao (SIC),
vinculado a Ouvidoria, houve um acréscimo nas demandas. As diretorias técnicas
dao suporte para as denuncias que chegam via Ouvidoria, verificando a sua
procedéncia. Nesse sentido, observa-se que o maior desafio da Ouvidoria do
TCE/SC é facilitar a operacao do controle social.

A missao da Ouvidoria do TCE/SC é “garantir ao cidaddo o acesso as
informacgdes necessarias para o exercicio do controle social” (SANTA CATARINA,
2021d, p. 4). A visdo da Ouvidoria é “ser reconhecida como um instrumento
facilitador do acesso a informagédo, que empodere o cidaddo no exercicio do
controle social” (SANTA CATARINA, 2021d, p. 4). Qualquer cidaddo pode
encaminhar criticas e sugestdes; solicitar informacdes sobre servicos prestados
pelo proprio TCE/SC, pelos 6rgdos publicos do Estado e dos municipios
catarinenses, bem como apresentar denlncias. E um servico voltado para a
transparéncia e a eficicia da gestéo publica.

Cumpre ressaltar, ainda, que a Ouvidoria do TCE/SC permite fazer a

denuncia de forma anénima. Verifica-se que muitos dos denunciantes sao

49 Art. 4°, inciso XI, da Resolucéo 28/2008.
50 Art. 30, inciso VI e X, da Resolugdo 149/2019.
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servidores de prefeituras e ndo querem ser identificados, conforme ratificou o
questionario aplicado. Essas denuncias, atualmente, podem ser entregues via
formulario no portal, aplicativos de celular, e-mail, carta, fac-simile, pessoalmente
ou, ainda, por contato telefénico. A ideia é que o cidadao participe efetivamente da
administracao publica e colabore para o aperfeicoamento do trabalho do TCE/SC e
dos 6rgéos e entidades fiscalizadas.

Segundo o TCE/SC, qualquer cidadao, partido politico, associacdo ou
sindicato é parte legitima para realizar denuncia de irregularidades ou ilegalidades
no ambito da administracdo publica do Estado e dos municipios catarinenses. Para
iss0, a insinuacao deve referir-se a administrador ou responsavel sujeito a jurisdicéo
do TCE e deve conter indicio de prova (SANTA CATARINA, 2003). As
manifestacdes podem ser feitas mediante a autuacao de um processo, ou por meio
de comunicacéo a Ouvidoria do TCE/SC (SANTA CATARINA, 2020h).

De acordo com a Lei Organica® (SANTA CATARINA, 2000) e o Regimento
Interno®? (SANTA CATARINA, 2001) desse Tribunal de Contas, séo requisitos de
admissibilidade de uma denuncia: fazer referéncia a administrador ou responsavel
sujeito a fiscalizacdo do TCE/SC; se pessoa fisica, documento oficial de
identificacdo do denunciante com foto; se pessoa juridica, os atos constitutivos, o
comprovante de inscricdo no CNPJ e documentos habeis a demonstrar os poderes
de representacdo, acompanhados de documento oficial com foto de seu
representante; ser sobre matéria de competéncia do TCE/SC; ser redigida em
linguagem clara e objetiva; conter indicios de prova da irregularidade; e conter nome
legivel e assinatura do denunciante, sua qualificacdo e endereco e assinatura
(SANTA CATARINA, 2001).

A denuncia autuada, com identificacdo do denunciante, tera seus requisitos
de admissibilidade avaliados e, uma vez que 0s requisitos sejam preenchidos, sera
acolhida e apreciada pelo Tribunal. Ela também pode ser encaminhada por simples
mensagem a Ouvidoria de forma anbnima. Nesse caso, ndo é exigido o
cumprimento dos requisitos de admissibilidade estabelecidos para a denudncia
regimental. A unidade técnica responsavel pela area objeto da comunicacéo
avaliara as informacdes e documentacdo encaminhadas e fard sua manifestagcédo
pela instauragcéo, ou ndo, de processo (SANTA CATARINA, 2020h).

51 Artigos 65 e 66.
52 Artigos. 95 a 102.
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Havendo o acolhimento da denuncia regimental, sdo determinadas as
providéncias necessarias para apuracado dos fatos denunciados, que vao desde a
diligéncia para solicitac6es de informacdes ao 6rgao denunciado, até as inspecdes
e auditorias. Quando constatada a existéncia de irregularidades, é assegurado ao
denunciante o direito de defesa antes da deliberacdo final do TCE, dado
conhecimento da decisédo ao denunciante e ao denunciado e indicadas as medidas
saneadoras e as san¢des aos responsaveis.

No caso das acusacdes que chegam por meio de comunicagéo via Ouvidoria,
nao hé requisitos de admissibilidade, sendo todas recebidas e registradas, inclusive
as anbnimas. A Ouvidoria realiza a triagem das demandas acolhidas e informacdes
fornecidas e as encaminha as unidades competentes do Tribunal de Contas para
averiguacéo e adocdo das providéncias cabiveis®® (SANTA CATARINA, 2019a).

E feita a recepcédo das dendncias e demais comunicagdes pela Ouvidoria e,
a qualquer momento, podera ser solicitado ao demandante ou area técnica que se
manifeste a respeito, nos prazos e etapas estabelecidos na Resolucdo TC
28/2008°* (SANTA CATARINA, 2008), havendo possibilidade de autuacédo de
processo de denuncia, com anuéncia do Supervisor da Ouvidoria, sendo
identificada ou nao, e retornando a area técnica para continuidade da investigacao.

Posteriormente, veio a Resolugéo TC 149/2019 (SANTA CATARINA, 2019a),
que dispbs que a Ouvidoria também propde e define critérios junto as unidades do
Tribunal de Contas no encaminhamento, exame da demanda e comunicacdo do
resultado da averiguacéo e das providéncias requeridas, para garantir ao cidadéo o
retorno de orientagdo, informacédo ou resposta®. Além disso, a referida resolucédo
trouxe que a Ouvidoria mantém controle e acompanha o cumprimento das
requisicoes até a decisao final e efetiva a resposta preliminar ou definitiva acerca
da demanda®®, entre outros.

Uma importante questao a observar € o cumprimento da Lei 13.460/2017
(BRASIL, 2017), o Codigo de Defesa do Usuario do Servigo Publico, que estabelece

como direito basico do usuario a protecdo de suas informacgdes pessoais (art. 6°,

53 Art. 30, inciso IV, da Resolugdo TC 149/2019.
54 Arts. 9° a 12 da Resolucéo TC 28/2008.

55 Art. 30, inciso V, da Resolugéo TC 149/2019.
56 Art. 30, inciso VI, da Resolugdo TC 149/2019.
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inciso V), sendo que a identificacdo do requerente que se manifesta na ouvidoria é
informacéo pessoal protegida com restricdo de acesso®’.

Quanto ao prazo, ha dois tipos estabelecidos nos regramentos internos
atualmente. A area da Ouvidoria do TCE/SC (SANTA CATARINA, 2020b) informa
que “em até cinco dias Uteis a Ouvidoria dara ciéncia ao autor da comunicacédo do
recebimento e encaminhamento dado a demanda dentro do TCE/SC.” (SANTA
CATARINA, 2020c, nao paginado).

Quando ha elementos necessérios para apuracdo dos fatos, é feito o
encaminhamento para a area técnica efetuar a apuracao que lhes compete. E é a
Resolucédo TC 28/2008°8 que traz a regulamentacédo interna de prazos, atualmente.
A Resolucédo TC 28/2008%° dispbe que “serdo prestadas no maximo de 10 (dez)
dias, pelos 6rgaos técnicos, de apoio administrativo, de consultoria e de assessoria
do Tribunal, as informacgdes solicitadas pela Ouvidoria.” (SANTA CATARINA, 2008,

p. 8):

Art. 11 Os 6rgéos técnicos, de apoio administrativo, de consultoria e de
assessoria do Tribunal de Contas dardo carater prioritario e regime de
urgéncia ao atendimento das comunicac¢des da Ouvidoria, relacionadas as
demandas ou informacbes prestadas pelos cidaddos, visando a sua
solu¢éo no menor tempo possivel.

Paragrafo Gnico. Serdo prestadas no prazo maximo de 10 (dez) dias,
pelos érgdos técnicos, de apoio administrativo, de consultoria e de
assessoria do Tribunal, as informacg6es solicitadas pela Ouvidoria. (SANTA
CATARINA, 2008, grifo nosso).

A Carta de Servicos da Ouvidoria informa que, “em caso de questdes
complexas, que demandem analises e investigacdes aprofundadas, tal prazo pode
ser dilatado” (SANTA CATARINA, 2021d, p. 8). Cabe esclarecer que a carta de
servicos ao usuario € o documento que informa sobre os servigos prestados pelo
orgao, as formas de acesso a esses servicos e seus compromissos e padrées de
qualidade de atendimento (BRASIL, 2017)%. N&o ha outros regramentos tratando
do prazo para a Ouvidoria responder as manifestacdes de forma conclusiva.

Quando nao sdo apresentados o0s elementos necessarios para a apuracao

da denuncia pelo seu autor, geralmente sdo solicitadas informacdes

57 Art. 10, §7°, da Lei 13.460/2017.

%8 O art. 11, caput e paragrafo tnico, da Resolugdo TC-28/2008.
%9 paragrafo Unico do art. 11 da Resolugdo TC 28/2008.

60 Art. 7°, 81°, da Lei 13.460/2017.
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complementares no prazo de 30 (trinta) dias, contados da data da ciéncia ao seu
autor, sob pena de arquivamento® (SANTA CATARINA, 2008). Conforme o teor e
a gravidade da denuncia que néo dispuser dos elementos necessarios, encaminha-
se para a area técnica para analise futura e registro na matriz de risco do 6rgéo ou
municipio.

Como a Ouvidoria pode requisitar informagdes, documentos e processos aos
orgaos e entidades jurisdicionadas, tem-se fixado o prazo de 15 (quinze) dias para
essa remessa pelos agentes publicos, 6rgdos e entidades integrantes da
administracédo publica dos municipios ou do Estado de Santa Catarina® (SANTA
CATARINA, 2008).

A partir da Lei 13.460/2017 (BRASIL, 2017), estabeleceu-se que as
ouvidorias devem responder as manifestacdes de forma conclusiva em até 30
(trinta) dias®®, contados a partir do seu recebimento. Esse prazo pode ser
prorrogado de forma justificada por igual periodo, uma Unica vez®.

Como a ouvidoria pode solicitar informagdes e esclarecimento diretamente a
agentes publicos do 6rgéo ou entidade a que se vincula, essa mesma lei também
estabelece um prazo de resposta aos pedidos da ouvidoria de 20 dias, “prorrogavel
de forma justificada uma Unica vez, por igual periodo”® (BRASIL, 2017, ndo
paginado). Apds o0 recebimento e registro, a Ouvidoria realiza a triagem das
demandas recebidas e informacfes fornecidas e as encaminha as unidades
competentes do Tribunal de Contas para averiguacdo e adocao das providéncias
cabiveis®®. Posteriormente, efetiva a resposta preliminar ou definitiva acerca da
demanda, preferencialmente por meio do mesmo canal de comunicagéo utilizado
pelo cidaddo®” (SANTA CATARINA, 2019a).

A Ouvidoria possui estrutura fisica prépria®®, bem como estrutura de pessoal

préprio. A equipe da Ouvidoria do TCE/SC é composta atualmente por um

61 Art. 13, 881° e 2°, da Resolugédo TC 28/2008.

62 art. 10, 81°, da Resolugéo TC 28/2008.

63 Art. 16, caput, da Lei 13.460/2017.

64 Art. 16, caput, da Lei 13.460/2017.

85 paragrafo Gnico do art. 16 da Lei 13.460/2017.

86 Art. 30, inciso IV, da Resolugcdo TC 149/2019.

7 Art. 30, inciso VII, da Resolugdo TC 149/2019.

68 Ver item 4 da carta compromisso elaborada durante o Encontro Nacional de Corregedorias e
Ouvidorias dos Tribunais de Contas (Enco).
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Coordenador Técnico® e trés servidores, todos de provimento efetivo’, além de um
servidor cedido e uma terceirizada (secretaria). (INSTITUTO RUI BARBOSA,
2020a; SANTA CATARINA, 2008).

Nas diretorias técnicas, a maioria dispde de servidores designados para

atender exclusivamente as denuncias originadas na Ouvidoria.

4.3 COMPARATIVO DE FUNCIONAMENTO DE OUVIDORIAS DE ALGUNS
TRIBUNAIS DE CONTAS BRASILEIROS

Interessante pontuar o funcionamento da Ouvidoria em alguns dos Tribunais
de Contas para efeitos comparativos. No caso da Ouvidoria do Tribunal de Contas
do Estado do Tocantins (TCE/TO), as manifestacdes (demandas) sao registradas
e, caso a demanda ndo possa ser solucionada diretamente pela ouvidoria, sao
encaminhadas a Presidéncia do o6rgdao (MALAFAIA, 2011). Além disso, se a
informacédo recebida contiver indicios de dano ao erario, apontar ilegalidade da
despesa publica ou estiver relacionada a atos ou omissfes de funcionarios do
tribunal no desempenho de suas funcgdes, € classificada como: Comunicado de
Irregularidade (MALAFAIA, 2011).

Diferencia-se da denudncia prevista regimentalmente, que ndo pode ser
anonima. As manifestagbes consideradas relevantes e procedentes sé&o
encaminhadas ao setor responsavel, passando a integrar pontos dos processos de
auditoria e inspecdes (MALAFAIA, 2011). A Ouvidoria do TCE/TO registra, analisa
e encaminha todas as comunicacdes de irregularidades (denuncias) praticadas
pelos agentes publicos estaduais e municipais, inclusive sobre os servigos
prestados pelo proprio TCE. O ¢6rgdo também recebe elogios, sugestbes e
reclamacdes sobre os servi¢os prestados pelo Tribunal de Contas.

O portal da Ouvidoria do TCE/TO traz o Servico de Informacdes ao Cidadéo
(SIC) sempre proximo da Ouvidoria, que utiliza um sistema informatizado para
gestédo de Ouvidorias desenvolvido por empresa especializada. O SIC € a unidade
responsavel pelo recebimento de solicitacfes de informacdes publicas, tanto sobre

o TCE/TO quanto sobre seus fiscalizados, conforme as disposi¢coes da Lei de

% Vide paragrafo Unico do art. 4° da Resolugdo TC 28/2008.
70 Ver item 5 da carta compromisso elaborada durante o Encontro Nacional de Corregedorias e
Ouvidorias dos Tribunais de Contas (Enco).
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Acesso a Informacao (Lei Federal 12.527/2011) (BRASIL, 2011a), e funciona junto

a Ouvidoria.

Figura 2 — Servico de Informacéo ao Cidaddo TCE/TO

Cidadao Jurisdicionado g 2 Servico de

u Informacao

ao Cldadao

@ Formulario
Eletronico

Ouvidoria

S1C

Servico de Acesso 0800-644-5800 ' Acompanhe
ao Cidadadao - sua Demanda

Fonte: Tocantins (2020a).

Apesar dessa diferenciagédo, € utilizado um unico formulario através do
sistema informatizado para gestdo de ouvidorias (OMD). A manifestacdo via
formulario pode ser preenchida com uma das seguintes opcdes: informacao,
sugestdo, reclamacao, denuncia e elogio. Enquanto critica € a manifestacao sobre
0os servicos prestados pelo TCE/TO, seus servidores e gestores publicos, a
reclamacao é definida como uma manifestacao sobre quaisquer servi¢os prestados
pelo TCE/TO que nédo estejam de acordo com a lei, assim como sobre os atos de
gestdo de organizagdes que gerenciam ou aplicam de forma errada os recursos
publicos do Estado ou dos municipios do Tocantins. Apesar dessa diferenciacéo,
verifica-se que o formulario de manifestacéo excluiu a op¢ao “critica”. As formas de
contato séo: presencial, canal telefénico gratuito, on-line (cadastro de manifestacao)

e via e-mail.
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Figura 3 — Tipos de Manifestacbes TCE/TO

@ Ouvidoria
TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO DO TOCANTINS

NICIAL Tipos de Manifesta¢oes

TIPOS DE MANIFESTAGOES Eloglo: de

FISCALIZE CORRETAMENTE

LEGISLACAO
Sugestdo: proy
ORGANIZACIONAL Reclamaciio: i

- Organograma

- Matriz de Negdcio

Divida e/ou Solicitagao:

SERVIOS DO TCE-TO

Comunicado de irregularidade: Iv
PERGUNTAS FREQUENTES

PESQUISA DE SATISFACAQ

RELATORIOS

Fonte: Tocantins (2020b).

O cadastro da manifestacdo permite a identificacdo aberta, anbnima e
sigilosa. Porém, no caso dos pedidos encaminhados ao SIC do TCE/TO, eles
deverédo conter, no minimo, as seguintes informacdes: nome do requerente; nUmero
do documento de identificacdo; especificacdo, de forma clara e precisa, da
informacé&o requerida e contato do requerente (telefone, endereco ou e-mail).

Figura 4 — Cadastro de manifestacdo TCE/TO

Dados da Ocorréncia do Fato

pate"i[|(dd/mmfeasa) Horzt [ | (hhemm)

Unidade™: | v @

Envalvidos:

Descrigdo™:

Selecione o tipo de Manifestacio:
INFORMAGAO- Solicitacdo de alguma referéncia
(endereco, nome de responsavel, atendimento, horario,
etc.).

Anexo: | Escolher arguivo | Nef SUGESTAO- Idéias, prosposta de mudanca.

RECLAMACAO- Queixas, manifestacdes de desagrado,
p = - protestos, reinvindicacdes.
Manifestacio Anterior DENUNCIA- Acusar, delatar, dar a conhecer uma

Cédigo: ‘: contravencio ou ato de carater ilegal.
ELOGIO- Referéncia de agrado, lsuvor, em relacic ao

Dados do Cadastro 3itend\manto recebide ou situacdies observadas ou

Manifestacdo™ | Informacéo v
eR =ty Informacao Forma de Resposts™:
Sugestao
Manifestante™: Reclamagéo g
Assunto™: | Dentincia v |
Elogio

Dados do Manifestante

altar | Limpar | Confirmar |

Fonte: Tocantins (2020c).
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Quanto a pesquisa de satisfacdo do TCE/TO, é disponibilizado um formulario
do Google no portal, que pode ser preenchido de forma aberta, sem a possibilidade

de confirmacéo de que foi preenchido por um usuario do servi¢co da Ouvidoria:

Figura 5 — Formulario da pesquisa de satisfacdo do TCE/TO

@ ouvidoria —

TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO DO TOCANTINS

SITETCE  Portal da Transparéncia P
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INICIAL A EEEEEEEE——

TIPOS DE MANIFESTACOES Pesquisa de satisfacao

FISCALIZE CORRETAMENTE . .
Sua resposta foi registrada.

LEGISLACAO
Enviar outra resposta

ORGANIZACIONAL

Este contetido ndo foi criado nem aprovado pelo Google. Denunciar abuso - Termos de Servico - Politica de
Privacidade

- Organograma

- Matriz de Negocio Google ESmniianes

SERVICOS DO TCE-TO

Fonte: Tocantins (2020d).

Ja no Tribunal de Contas do Estado do Parana (TCE/PR), destaca-se a
diferenca entre “reclamagdes” e “denuncias”: as reclamacdes que podem ser feitas
na Ouvidoria e as denuncias que podem ser dirigidas ao Tribunal de Contas. As
reclamacdes (atendimentos) poderao, ou ndo, ser transformadas em processos no
Tribunal de Contas; as denuncias sdo processos formais, que devem ser dirigidas
ao Presidente do Tribunal de Contas, e exigem identificagc&o.

Apo6s uma triagem inicial, a Ouvidoria encaminha o pedido de atendimento
as unidades técnicas do Tribunal de Contas para manifestacdo ou diretamente ao
orgdo publico responsavel pela resposta. A Ouvidoria busca encaminhar uma
resposta conclusiva ao demandante em até 30 (trinta) dias, visando a satisfagédo de
pelo menos 60% dos usuérios. No portal, na parte da Ouvidoria, € possivel a criacdo
de um atendimento para reivindicagdo/denuncia que permita o anonimato e o sigilo,
com as seguintes opcoes: elogio, reclamacéo, solicitacdo e sugestao.

H& um icone especifico para criar um requerimento com base na Lei de
Acesso a Informacéo, considerando que esse pedido deve conter a especificacdo
da informacéo solicitada, a identificacdo completa do requerente, inclusive o CPF

obrigatoriamente. Aqui, também, o icone do SIC fica proximo ao do atendimento da
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Ouvidoria. O TCE/PR oferece 0s seguintes meios de acesso: atendimento pessoal,
canal telefénico gratuito, formulario no site (internet) e carta. O acesso ao formulario

esta disponibilizado no Portal do TCE/PR, parte da Ouvidoria, da seguinte forma:

Figura 6 — Menu de atendimento TCE/PR

Ouvidoria

CRIAR
REQUERIMENTO

CRIAR NOVO

CONSULTAR
ATENDIMENTO

ATENDIMENTO ACESSO A
INFORMACAO

Fonte: Parana (2020a).

O cadastro de reivindicagdes/denuncia do TCE/PR possui quatro opgdes
(elogio, reclamacéo, solicitacdo e sugestao), sem a opgao “denuncia”, conforme se

vé abaixo:

Figura 7 — Cadastro de reinvindicagdo/denuncia TCE/PR

Tribunal De Contas: Novo atendimento

Fale com o Ouvidor Seus dados Reivindicagao/Denuncia Verificagao

* Natureza:

Area:

Elogio
Reclamacéo
* Reivindicagao:| Solicita cao
Sugestdo

Assunto:

Fonte: Parana (2020b).

Quanto ao prazo, a area da Ouvidoria do TCE/PR informa que sempre que
houver a necessidade de uma unidade interna se manifestar ou tomar alguma
providéncia para cessar irregularidade e/ou a ilegalidade, o prazo para tal
manifestacdo serd de 5 (cinco) dias, podendo ser renovado de acordo com a
necessidade frente a reivindicacdo apresentada. Informa, também, que algumas



questdes poderdo demandar um tempo maior para resposta, especialmente quando
for exigida a participacdo de outras instituicbes ou esferas de governo. Por fim,
informa que a Ouvidoria buscara encaminhar uma resposta conclusiva ao
demandante em até 30 (trinta) dias, visando a satisfacdo de pelo menos 60% dos
usuarios, podendo tal prazo ser renovado por igual periodo.

No caso do Tribunal de Contas do Estado do Espirito Santo (TCE/ES), foi
desenvolvido um sistema proprio, chamado “Conta pra gente”. O portal se apresenta
da seguinte forma, também separando os pedidos de acesso a informacdo e
colocando-os proximos as op¢des de manifestagéo da Ouvidoria:

Figura 8 — Visao geral do “Conta pra gente”, do TCE/ES

Conta pra gente . . ~ ~
pred Qual tipo de manifestacdo vocé quer fazer?

Consulte sua manifestagéo

Tﬂ' Noticia de irregularidade

@ Reclamagao

Acesso a Informacgéo
SIC — Servigo de Informacédo ao Cidaddo

Carta de Servigos ao Usuario

@ Sugestao
Consultas
Denuncias e Representagdes Iﬁ Elogio
Legislagao ? Solicitacao

Planejamento/Manuais

o Pedido de informacao

Fonte: Espirito Santo (2021a).

Com relacao a noticia de irregularidade encaminhada mediante manifestacéo
a Ouvidoria, que seria 0 equivalente a uma denuncia, o portal esclarece a sua
diferenca em relacdo a denuncia regimental. E acrescenta que, identificada ou
anbnima, com ou sem evidéncias/indicios comprobatérios, por carecer das
formalidades exigidas para uma denuncia (regimental), podera ser utilizada pelo
TCE/ES para fins de elaboracdo da matriz de risco de fiscalizacfes, observados os

critérios de materialidade, autoria, relevancia, risco e oportunidade.
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Figura 9 — Nota explicativa sobre diferenca entre denuncia e noticia de
irregularidade, TCE/ES

Saiba mais

A Denuncia tera seus requisitos de admissibilidade avaliados (deve versar sobre matéria de
competéncia do Tribunal, referir-se a administrador ou responsavel sujeito a jurisdicdo do
TCEES, ser redigida em linguagem clara e objetiva, conter informacodes sobre o fato, a autoria, as
circunsténcias e os elementos de convicgdo, assim como o nome legivel do denunciante, sua
qualificacdo e endereco, e estar acompanhada de indicio de prova) e seréd apurada preservando
a identidade do denunciante. A denuncia, portanto, podera ser apreciada pelo Tribunal, quando
preenchidos os requisitos de admissibilidade. Caso ndo preencha os requisitos de
admissibilidade, a dentincia ndo serad conhecida, no entanto podera integrar o banco de dados
do Tribunal subsidiando a elaboracao da matriz de risco de fiscalizacdes da Corte de Contas.

Ja a Noticia de Irregularidade, encaminhada mediante manifestacdes a Ouvidoria do TCE-ES de
forma identificada ou andnima, com ou sem evidéncias/indicios comprobatorios, por carecer
das formalidades exigidas para uma denuncia poderé ser utilizada pelo Tribunal para fins de
elaboracdo da matriz de risco de fiscalizacdes, observados os critérios de materialidade, autoria,
relevancia, risco e oportunidade.

Fonte: Espirito Santo (2021b).

Verifica-se, assim, que o TCE/ES nao faz a apuracdo de denuncias via
Ouvidoria. E conforme a sua carta de servicos, disponivel no portal (ESPIRITO
SANTO, 2021c), é utilizado o prazo maximo de 30 dias, prorrogavel por igual
periodo, sendo que as formas de contato sdo: presencial, telefone, formulario no
site, correspondéncia ou nas urnas de manifestacdo disponiveis na sede do
TCE/ES.

A Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado do Rio Grande do Sul (TCE/RS)
também assegura a preservacdo da identidade de quem fornece informacdes a
serem validadas pelos auditores do Tribunal de Contas. Ou seja, para o registro da
demanda n&o é necessario identificar-se (TAFFAREL, 2017). Desde 2016, ndo sao
mais feitos encaminhamentos de demandas para o controle interno de municipios,
sendo todas encaminhadas para a auditoria do TCE/RS, inclusive as de baixa
complexidade (TAFFAREL, 2017). O prazo médio de atendimento de demandas da
ouvidoria no primeiro semestre de 2016 ficou em torno de 48 dias (TAFFAREL,
2017).

A Ouvidoria do TCE/RS possui quatro opgdes de manifestagdo, conforme

figura a sequir.



Figura 10 — Tipos de manifestacdo na Ouvidoria do TCE/RS

Manifestagdo de Ouvidoria

*Tipo Manifestagdo: O pentncia O Reclamacio O Sugestio O Elogio

dentificacio: (O Nao quero me identificar ® Quero me identificar (sua identidade sera mantida em sigilo)

Fonte: Rio Grande do Sul (2021a).

Sobre os canais de comunicacdo, o portal do TCE/RS informa que a
demanda para a Ouvidoria pode ser feita preferencialmente via site, por e-mail, por
fax, carta, pessoalmente, ou, ainda, na estrutura dos Servicos Regionais de
Auditoria localizados no interior do Estado. A indicacao de preferéncia pode induzir
o cidadao a utilizar com mais frequéncia o formulario do site, o que otimiza o trabalho
de registro das demandas. O portal do TCE/RS, na area de Ouvidoria, disponibiliza
varias informacdes, incluindo uma cartilha didatica, o que também pode trazer mais

entendimento para o cidad&o, que podera fazer a op¢cdo com mais consciéncia:

Figura 11 — Pagina da Ouvidoria do TCE/RS

Denuncia,

Reclamacéo, Sugestdo .

® ‘ OUVIDORIA TCE-RS
Complementacio de .
Manifestacdo (@] Canal do Controle Social
Acompanhamento de

Manifestagdao

Avaliagao dos OUVIDORIA DO TCE

Servigos

Sistematica de + Denuncias, Reclamagdes, Sugestdes e Elogios
Atendimento

Carta de Servigos - Acompanhamento de Manifestacao

Numeros da Ouvideria - Complementagao de Manifestacdo

';':":’izl"’ Participagéo - Avaliaggo dos Servigos de Ouvidoria

Cartilha para - Numeros da Ouvidoria

Ouvidorias Plblicas

- Sistematica de Atendimento

Diagnostico das
Ouvidorias Municipais Considerando as medidas preventivas para o controle e a redugéo de riscos de contaminagio pelo
novo coronavirus, causador da COVID-19, no ambito do Tribunal de Contas do Estado do Rio Grande

[ERIEED LD do Sul, através das Portarias n°s 401,404, 408 e 426, de margo de 2020, a Ouvidoria informa que, no

Fi ite:

requentes periodo de 20/03/2020 a 19/04/2020, o registro de denuncias, reclamacgées, sugestoes e elogios, assim
Links de Ouvidorias como o encaminhamento de denuncias, representacoes e peticoes relativas a medidas cautelares, nos
Federais termos do art. 2° da Portaria n® 426, deverao ser realizados, exclusivamente, por intermédio do Portal

do TCE-RS, nesta pagina da Ouvidora.
Links de OQuvidorias
Estaduais Duvidas podem ser encaminhadas através do e-mail ouvidoria@tce.rs.gov.br.

Links de Ouvidorias
Municipais

Relatérios

Fonte: Rio Grande do Sul (2021b).

E para fazer a avaliacdo dos servicos da Ouvidoria do TCE/RS, é preciso
registrar a denuncia, o que possibilita uma informag¢do mais precisa na avaliacéo,

conforme figura a seguir.
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Figura 12 — Avaliacao dos servi¢cos da Ouvidoria do TCE/RS

Avaliacdo dos Servigos

Para avaliar os servicos € necessario o nimero de registro da dendncia. A partir do registro da dendncia e até 60 dias apos o
encerramento da mesma, o demandante podera avaliar os servigos da Ouvidoria e do TCE.

*Namero: |

*Senha: | ‘

Caso ainda ndo tenha registrado uma senha para sua dentincia, deixe este campo em branco.

Fonte: Rio Grande do Sul (2021c).

No caso da Ouvidoria do TCE/SC, essa pesquisa de satisfacdo € enviada por
e-mail para as pessoas fisicas identificadas, que tenham as suas demandas
concluidas. E h& o reenvio do e-mail (para quem nado respondeu) até que um
namero satisfatorio do grupo (identificado) responda.

Conforme a pesquisa realizada em 2019, a maioria das Ouvidorias possui
sistema informatizado proprio (81,82%) e canal telefénico gratuito (72,73%), sendo
gue uma minoria possui aplicativo para celular (27,27%). Ainda conforme a pesquisa
realizada em 2019, o canal mais utilizado pelo cidadao é o canal on-line (90,91%)
(INSTITUTO RUI BARBOSA, 2020b). E a “Cartilha das Ouvidorias Publicas” por sua
vez, informa que “[...] as melhores opb6es sdo mecanismos de contato por meio do
website do 6rgéo, telefone (nUmero especifico e, preferencialmente, sem cobranca
de tarifas), e-mail e atendimento presencial.” (RIO GRANDE DO SUL, 2017, p. 32).

As informacfes coletadas mais relevantes de alguns Tribunais de Contas

podem ser resumidas no quadro abaixo:

Quadro 7 — Resumo de iniciativas relevantes

Origem Iniciativas

O 6rgdo recebe — via formulario — denudncias, elogios, sugestoes,
reclamacdes e pedido de informagé&o/davida/solicitacdo. Na aba de “tipos de
manifestagbes” da sua ouvidoria, h4 uma diferenca na descricado dos tipos
de manifestacéo “critica” e “sugestéo”, embora a opgéo “critica” ndo apareca
no formulario. O portal do TCE/TO traz “comunicado de irregularidade” como
sindnimo de “dendncia”. O Servico de Informacdes ao Cidadao (SIC) esta
proximo da Ouvidoria. E utilizado um sistema informatizado para gestéo de
Ouvidorias desenvolvido por empresa especializada. A identificagcdo pode
ser aberta, anénima ou sigilosa, sendo que os pedidos do SIC devem conter
requisitos minimos de identificagdo. O TCE/TO disponibiliza um formulario
do Google que permite o preenchimento por qualquer pessoa na area da
Ouvidoria para a pesquisa de satisfacao.

TCE/TO
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Origem Iniciativas
O Portal do TCE/PR traz uma informacdo em destaque sobre “reclamagéao
versus denuncia”, esclarecendo que as reclamacdes que podem ser feitas
na Ouvidoria, mas as denuncias devem ser dirigidas ao Tribunal de Contas,
sendo que as reclamacdes (classificacdo dada a manifestacdo) poderédo ou
nao ser transformadas em processos no Tribunal de Contas. A Ouvidoria ndo
TCE/PR recebe denlncias, portanto, mas reclamacdes (atendimentos), que podem
ou nao ser transformadas em processos. No portal € possivel a criagédo de
um atendimento que permite identificac@o ou sigilo com as seguintes opc¢des:
elogio, reclamacéo, solicitagdo e sugestao. O icone do SIC fica préximo ao
do atendimento da Ouvidoria. S&o oferecidos 0s seguintes meios de acesso:
atendimento pessoal, canal telefénico gratuito, formulario no site e carta.
Desenvolveu um sistema proprio chamado “Conta pra gente”. Os pedidos do
SIC sao separados e ficam préximos as opgfes de manifestacdo da
Ouvidoria: noticia de irregularidade, reclamacdo, sugestdo, elogio,
solicitacdo e pedido de informacado. O portal esclarece a diferenca entre a
noticia de irregularidade encaminhada mediante manifestacao a Ouvidoria e
a dendncia regimental, informando que poderd ser utilizada para fins de
elaboracdo da matriz de risco de fiscalizagbes. O TCE/ES néo faz, portanto,
a apuracdo de dendncias via ouvidoria, mas recebe “noticia de
irregularidade”. As formas de contato sdo: presencial, telefone, formulério no
site, correspondéncia ou nas urnas de manifestacao disponiveis na sede do
TCE/ES. O Portal do TCE/ES informa que a sua Carta de Servicos esta
atualizada conforme a Lei 13.460/2017 (BRASIL, 2017), trazendo que as
manifesta¢gfes da ouvidoria tém prazo de até 30 dias prorrogaveis por mais
30 dias, mediante justificativa.
A Ouvidoria do TCE/RS possui quatro op¢des de manifestacao: denuncia,
reclamacao, sugestéo e elogio, havendo a possibilidade de se identificar ou
nao. Formas de contato: via site (preferencialmente), e-mail, fax, carta,
pessoalmente ou, ainda, na estrutura dos Servicos Regionais de Auditoria
localizados no interior do Estado. O portal disponibiliza véarias informacdes,
incluindo uma cartilha didatica. A avaliagdo dos servicos da Ouvidoria fica
disponivel em um link da pagina da Ouvidoria, sendo necessario preencher
ndmero de registro e senha.

Fonte: Elaborado pela autora (2021).

TCE/ES

TCE/RS

4.3.1 Consolidacao de iniciativas relevantes

A pesquisa, conforme exposto, possibilitou identificar iniciativas positivas em
outros tribunais de contas que podem ser utilizadas pelo TCE/SC.
Fazendo-se uma consolidacéo das iniciativas positivas mais relevantes, tem-

se 0 quadro a seguir:



Quadro 8 — Resumo de iniciativas positivas

Iniciativas positivas
de outros Tribunais
de Contas

Iniciativas positivas utilizadas/a serem utilizadas pelo TCE/SC

Opcéao de denuncia

Na Resolugdo 28/2008 (SANTA CATARINA, 2008), consta “dendncia”
como sindnimo de “fornecimento de informacdes relevantes sobre atos
administrativos e de gestdo praticados por 6rgdos e entidades da
administracao publica, sujeitos a jurisdicdo do Tribunal de Contas”, bem
como na Resolugdo 149/2019 (SANTA CATARINA, 2019a), o que
dificulta o seu entendimento. Posteriormente, a exemplo dos Tribunais de
Contas pesquisados, o0 TCE/SC passou a utilizar a op¢éo “denuncia” em
seu Portal, havendo necessidade de atualizar os normativos internos
citados ainda, o que ja € uma das ac¢oes do Plano de Ac¢ao da Ouvidoria
de 2021 (SANTA CATARINA, 20211).

Opcéo de elogio

O TCE/SC nédo dispunha da opcdo de elogio no seu formulario.
Atualmente, o formulario disponivel no Portal do TCE/SC ja contém essa
possibilidade, embora ainda ndo conste na Resolucdo TC 28/2008
(SANTA CATARINA, 2008) e na Resolu¢cdo 149/2019 (SANTA
CATARINA, 2019a), mas ja € uma das acdes do Plano de Acado da
Ouvidoria de 2021 (SANTA CATARINA, 2021)).

Exclusao do tipo de
manifestacdo
“critica”

Apesar do TCE/TO trazer uma diferenciacdo entre “critica” e
“reclamacgao”, acabou por excluir a opcdo “critica” do seu formulario. No
caso do TCE/SC, conforme sera visto adiante, existiam as opcdes
“critica” e “reclamacgédo”, porém com a mesma descri¢cdo. A opcao “critica”
foi entdo excluida do formulario do TCE/SC, para ndo causar confusédo
ao usuario do servico, mas permanece na Resolugcdo TC 28/2008
(SANTA CATARINA, 2008) e na Resolugdo 149/2019 (SANTA
CATARINA, 2019a), sendo uma das acdes do Plano de Ac¢éo da
Ouvidoria de 2021 (SANTA CATARINA, 2021l) essa atualizacao.

Insercéo das
comunicacdes dos
Servicos de
Informacdes ao
Cidadao (SIC) dentro
da &rea da Ouvidoria

Nos tribunais de contas pesquisados, o icone do Servigo de Informacgfes
ao Cidadao (SIC) fica préximo e/ou dentro do atendimento da Ouvidoria.
O TCE/SC, por ocasido da pesquisa, disponibilizava o SIC em uma area
separada da Ouvidoria, dificultando a localizagdo pelo usuério.
Atualmente, o icone do SIC esta dentro da &rea da Ouvidoria do TCE/SC.

Link para avaliacdo
dos servicos da
Ouvidoria dentro da
area da Ouvidoria

Disponibilizar a pesquisa de satisfagdo para os usudrios dentro da area
da ouvidoria, atentando, porém, para que o formulario seja utilizado
somente por quem efetivamente fez uso do servico da ouvidoria, ou seja,
com identificacdo do registro da demanda. O TCE/SC envia a pesquisa
de satisfacdo por e-mail apenas para as pessoas fisicas identificadas que
tenham as suas demandas concluidas, havendo o reenvio do e-mail até
que um numero satisfatério do grupo identificado responda.

Prazo para
concluséo das
manifestagfes da
ouvidoria

Alguns dos tribunais de contas pesquisados fazem alus&o ao prazo de 30
(trinta) dias, prorrogavel por igual periodo, conforme a Lei 13.460/2017
(BRASIL, 2017). A Ouvidoria do TCE/SC néo traz uma informacao clara
sobre o tema, mas ja € uma das iniciativas sinalizadas pelo programa
sobre linguagem simples e inovacdo juridica (SANTA CATARINA,
2021n).

Fonte: Elaborado pela autora (2021).

Tendo por referéncias as iniciativas dos outros tribunais de contas
associados aos resultados da pesquisa de campo e a sua analise, tornou-se
possivel melhor desenhar as sugestfes e recomendacgfes a serem implementadas
no TCE/SC, sendo que algumas dessas iniciativas ja foram implementadas,

conforme exposto no quadro acima.
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5 DOS RESULTADOS DA PESQUISA DE CAMPO E DA SUA ANALISE

O objetivo deste capitulo é analisar os resultados obtidos na pesquisa de

campo por meio do questionario aplicado.

5.1 ANALISES DA PESQUISA DE CAMPO

Neste topico, serdo destacados os resultados da pesquisa, em especial do
questionario, que poderéo ser aproveitados pela instituicao.

Com a autorizacdo do Gabinete da Presidéncia do TCE/SC, foi aplicado um
guestionario por meio da Plataforma Google Docs, com perguntas opcionais a 65
pessoas convidadas, entre diretores e servidores que atuam direta ou indiretamente
com as denuncias da Ouvidoria do TCE/SC. Foi enviado um link via e-mail e foram
obtidas 21 respostas andnimas de forma completa ou parcial.

No gue tange a possibilidade de formalizacdo de denuncia com garantia de
anonimato na Ouvidoria, 95,2% confirmaram essa possibilidade. Ao serem
questionados se pode ser considerado um incentivo a participacao do cidadao essa
possibilidade, responderam: “por dar mais seguranca ao denunciante”
1 “dependendo da situacdo pessoal do denunciante, é imprescindivel manter

L A1)

desvinculado do fato apresentado, evitando retaliagées”, “o cidadao pode ter medo
de perseguicéo por parte da autoridade”, “extremamente importante para o acesso
de um cidadao que quer exercer livremente o controle social, sem qualquer forma
de interferéncia superior’, “muitas vezes o cidaddo sabe de irregularidades na
gestdo publica, mas tem medo de denunciar’, “é um 6timo instrumento para

” [

incentivar a participagdo cidada na fiscalizagdo de entidades publicas”, “muitos
receiam se expor e s6 se manifestam por saber que nao precisam se identificar”, “o
cidaddo se sente mais protegido quando ndo se identifica”, “muitos dos
denunciantes sédo servidores do 6rgdo publico denunciado e, por isso, temem
represalias”; “sim, para ndo haver perseguicao politica”, “sim, posto que servidores
publicos e cidaddos de cidades pequenas sentem-se, por vezes, intimidados no

exercicio da cidadania face a proximidade com os autores das irregularidades,

T As falas dos participantes da pesquisa foram transcritas entre aspas, sem utilizacdo de recuos,
para facilitar a leitura, no entanto, foram grifadas em italico para distinguir das citacdes de outros
autores.



temendo retaliagbes”, “sim, certamente, 0 anonimato evita perseguicdes, pois
muitas vezes, quem melhor conhece as irregularidades sédo pessoas de dentro da
organizagao”.

Com relacao a possibilidade de acompanhamento (por parte do denunciante)
das medidas adotadas com base na denuncia via Ouvidoria, a maioria (57,1%) néao
soube informar. Os que responderam positivamente (42,9%) apresentaram 0S
seguintes esclarecimentos e/ou sugestbes de melhoria: “acompanhamento via
protocolo, via tela de acompanhamento”, “todo e qualquer cidaddo ao acessar o
sistema recebera um protocolo de acompanhamento, mesmo em seu anonimato”,
‘o denunciante pode por via e-mail solicitar o andamento da sua demanda”,
“atualmente pelo sistema do TCE ndo é possivel o acompanhamento total das
acbes”, “o comunicante somente tem conhecimento do relatério conclusivo do TCE,
[...] ndo tendo acesso, por exemplo, a eventuais diligéncias, respostas da unidades
gestoras”, “o comunicante recebe um cédigo de consulta, no ato da comunicacéo,
gue pode ser acompanhado pela internet”.

Quanto ao fornecimento de informacdo ao denunciante sobre as medidas
adotadas ao final da apuracdo da denuncia via Ouvidoria, 52,4% responderam
positivamente e 47,6% nao souberam informar. Entre os que responderam
positivamente, extrai-se as seguintes observacgoes: “via tela de acompanhamento e
via e-mail”, “pelo meio disponibilizado na origem da comunicagao (e-mail, telefone
etc.)”, “[...] através das apuracOes e respostas dos meios envolvidos (TCE) e ou
unidades fiscalizadas) € enviado um documento final com a resposta sobre o
assunto levantado pelo comunicante (parecer, decisao, prejulgado, se foi convertido
em representacdo etc), “antes de enviar para a area técnica sdo obtidas
informacdes complementares com prazo regimental, para que o cidaddo possa
elucidar melhor os fatos quando a demanda apresenta-se inconsistente ou
incompleta [...]".

Em relacdo a existéncia de fluxograma definido para o encaminhamento das
denuncias recebidas, a maioria (60%) n&o soube informar e 15% responderam
‘ndao”. Entre o0s que responderam negativamente, extrai-se as seguintes
justificativas: “dependendo da matéria a comunicagdo € analisada pelo técnico da
Ouvidoria e, quando ndo existir prejulgado ou legislacdo especifica, ela é

” 3

encaminhada para os diversos 6rgdo competentes”, “o fluxograma € informal, as

” [

comunicacdes chegam a ouvidoria e sdo direcionadas as diretorias técnicas”, “o
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fluxograma deveria estar bem definido e normatizado, a ouvidoria deveria contar
com uma equipe especializada para tentar solucionar as demandas e, somente se
nao conseguisse resolvé-las, é que buscaria o auxilio das diretorias técnicas”, “o
fluxograma deve necessariamente estar inserido no sistema informatizado, pois a
dindmica adotada atualmente no TCE retarda a analise e impossibilita a anélise em
tempo habil das comunicagbes”, “se perde muito tempo trabalhando fora do sistema,
em termos de tramite das comunica¢des, demanda mais tempo para estabelecer
controles, assinar processos, elaborar diligéncias, enfim, sem existir um sistema
informatizado”, “a forma como se apresenta hoje estd muito precéaria, vai de
encontro a celeridade”, “ as denuncias sao distribuidas entre as diretorias técnicas,
observadas as respectivas competéncias”.

Quanto ao conhecimento sobre as rotinas operacionais das denuncias, as
respostas dividiram-se entre “sim” (31,6%), “ndo” (31,6%) e “ndo sei informar”
(36,8%). Entre os que responderam positivamente e sugeriram melhorias, extrai-se:
“seria interessante que todos os cidadaos pudessem acompanhar”, “entrada da
comunicacao via formulario na pagina da ouvidoria, checagem do que se trata,
encaminhamento para a diretoria responsavel, encaminhamento para o sistema E-
Siproc, dentro do E-Siproc segue o fluxo do sistema, no sistema de ouvidoria a
dendncia segue até ser finalizada a resposta ao cidadao”, “as principais melhorias
deveriam ser o canal da Ouvidoria no Portal, informacbes mais claras, escrita
simplificada, sem jargbes técnicos ou palavras que nédo levem ao entendimento do
texto pelo leito, melhorar a ergonomia, sempre pensando em um cidadao simples,
com pouco conhecimento de navegagao de internet”.

Quanto a divulgacdo regular de estatisticas sobre as denuncias recebidas e
as medidas adotadas, 35% responderam “sim”, 30% responderam “nédo” e 35%
responderam “nao sei informar”. Entre os que responderam positivamente, tem-se
as seguintes explicagfes e sugestdes de melhoria: “Os Relatorios de Atividades da
Ouvidoria sdo elaborados trimestralmente desde seu inicio, que se deu em junho
de 2009, onde as informacdes de dados estatisticos de todas as comunicacdes que
chegam a Ouvidoria, Tempo de Resolutividade e demais informes, devidamente
publicado no site do TCE”, “por e-mail aos diretores do TCE”, “por e-maill, creio que
outras formas/canais de divulgacao (interno e externo) poderiam ser utilizados”,
“seria interessante, além de apurar quantas comunicacdes sdo convertidas em

processo de representacdo, verificar a efetividade das comunica¢Bes (quantas
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dessas comunicacbes motivaram a instauracdo de auditorias, cautelares ou a
conversao em representacdes que, ao final, sdo consideradas procedentes, etc.), a
exemplo do TCE/PE”, “é feito através de relatérios mensais, trimestrais, anuais, bem
como a pesquisa de satisfacdo disponivel no site”, “acredito que existam, mas
recebo apenas o relatério de cobranca de comunicacfes nédo atendidas no prazo”.

Quanto a existéncia de definicdo de metas e indicadores de desempenho no
gue tange ao prazo de atendimento das dendncias, via Ouvidoria, e a satisfacédo
dos usudrios denunciantes, a maioria (61,9%) ndo soube informar, sendo que 19%
responderam “sim” e “19%” responderam “nao”. Entre as sugestbes, para 0s que
responderam negativamente, extrai-se: “As denuncias em muitos casos envolvem
investigacdes que demandam maior tempo, contudo, com a aprovagao da nova
Resolucdo da Ouvidoria, os prazos terdo que atender o que define a Lei Federal
13.460/2017, que estabelece prazo de 30 dias, podendo ser prorrogados por mais
30 dias. A Resolucdo em vigor ndo estabelece prazos para denuncias e
reclamagébes”, “deve se instituir sistema informatizado que possa captar 0s
indicadores de desempenho”, “acredito que sim, mas nao sei informar com
seguranga’.

Sobre a existéncia de definicho de manuais de rotina interna e/ou
procedimentos operacionais da Ouvidoria, a maioria (71,4%) nédo soube informar,
sendo que 19% disseram “sim” e 9,5% responderam “n&o”. Entre os que
responderam positivamente, 71,4% n&o souberam informar se esses manuais ou
procedimentos contém, no minimo, conceitos, principios, canais de comunicacao,
classificagcdo das manifestacdes, procedimentos para atendimento com prazo de
resposta, procedimentos para elaboracdo de relatérios estatisticos, procedimentos
de elaboracao de relatérios com proposicao de melhorias. E 28,6% responderam
gue 0s manuais e procedimentos contém esses aspectos.

Em relagcdo ao sistema da Ouvidoria, se ele faz acompanhamento e o
controle quanto aos prazos, 33,3% disseram n&o saber informar e 19%
responderam “n&o”. Embora 47,6% tenham respondido “sim”, entre os que
responderam negativamente, houve as seguintes observacdes: ‘existe
acompanhamento paralelo e emissdo mensal de cobranca de cumprimento de
prazos, embora o sistema emita alertas de prazo, contudo, sem que seja de forma
automatica, que seria a forma mais correta”, “o sistema, em si, ndo faz

acompanhamento (o que seria 6timo informatizar), o acompanhamento é feito
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manual através do Coordenador”, “o sistema de ouvidoria é bastante antigo e nédo
passou por evolucdes significativas, precisa evoluir”.

Quanto as informacdes referentes as denuncias da Ouvidoria tramitarem
entre os setores do TCE/SC, exclusivamente pelo sistema da Ouvidoria, 61,9%
responderam “nao” e 19% responderam “sim”. Entre o0s que responderam
negativamente (19%), tivemos as seguintes observacdes e sugestdes de melhoria:
‘recebemos solicitagdes da Ouvidoria, via e-mail, talvez este e-mail tenha sido
gerado de um sistema, mas, € através de e-mail que a Diretora repassa a solicitagdo
da Ouvidoria”, “as denuncias também tramitam por e-mail, a sugestao é que haja
um sistema especifico para tratar todas as comunicacdes da ouvidoria”, “tramitam
por e-mail, o que torna o controle bastante fragil, seria interessante ter um sistema
mais eficiente, semelhante ao sistema de processos, que permita a distribuicdo das
comunicagbes”, “ndo ha um sistema informatizado, as comunicacdes séao
distribuidas por e-mail”, “seria 6timo que o acompanhamento fosse pelo sistema,
haveria tudo arquivado e organizado em uma Unica ferramenta, atualmente o
acompanhamento é feito através de uma planilha Excel e dos e-mails que séo
enviados, seria ideal que a ferramenta fizesse todo o tramite e registro desde o inicio
ao fim do processo”, “a tramitacdo se da basicamente via e-mail”, “tramitam por e-
mail, a sugestao €&, justamente, tratar essas demandas por meio do préprio sistema
de ouvidoria”.

Sobre o questionamento acerca do sistema utilizado pela Ouvidoria, se esse
sistema informatizado da suporte as suas atividades, 75% responderam
negativamente e 25% responderam positivamente. Das justificativas, extrai-se: “nao
hé& sistema de suporte para quem responde as denuncias, apenas troca de e-mails”,
“a dindmica adotada retarda a analise e impossibilita a analise em tempo habil das
comunicacdes, se perde muito tempo trabalhando, pois ndo ha um sistema
informatizado, em termos de tramite das comunicagfes, demanda mais tempo para
estabelecer controles, assinar processos, elaborar diligéncias, etc, a forma como se
apresenta hoje esta muito precaria, vai de encontro a celeridade”, “é um sistema de
dificil manutencédo, faltam itens de acompanhamento do processo, bem como,
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relatorios imediatos para pesquisa da informag¢ao”, “urge a Ouvidoria um sistema

P 11

pleno, mais completo e seguro”, “as analises mais aprofundadas devem ser feitas

o,

fora do sistema e entdo relatadas no sistema”, “apenas os servidores da ouvidoria
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tem contato com o sistema”, “o controle é muito demorado, pois as demandas vem
por e-mail”.

Sobre se o fomento a implantacdo e/ou ao aperfeicoamento das Ouvidorias
dos jurisdicionados poderia reduzir o numero de denuncias apresentadas na
Ouvidoria do TCE/SC, 85% responderam positivamente e 15% negativamente.
Entre as justificativas das respostas, extrai-se: “Ndo basta a criacdo, tem que ser
cobrado seu efetivo funcionamento”, “sim, se espelhando nos controles internos,
que se atuantes facilitam e cooperam com a atividade do controle externo, também
no caso das Ouvidorias a tendéncia de simetria € em igual nivel”, “quanto maior for
o incentivo e acompanhamento do TCE para que os jurisdicionados tenham suas
ouvidorias em pleno funcionamento e atuantes, reduzira em muito a quantidade de
demandas que inicialmente poderiam ser solucionadas no ambiente interno de uma
administracdo publica, falta deste acesso faz com que muitos procurem o TCE ou
MP com intuito de exercer o pleno controle social”, “quando as Ouvidorias dos
jurisdicionados nao funcionam, os cidadaos recorrem diretamente ao Tribunal de
Contas”, “sim, pois haveria vérias situacdes que poderiam ser solucionadas no
proprio ente sem necessidade de ser trazida ao conhecimento do TCE/SC”, “se os
jurisdicionados tiverem ouvidoria e ja tomarem providéncias para regularizar
problemas apontados, ndo ha porque vir para o TCE”, “sempre que um
jurisdicionado apura uma denudncia, o TCE pode deixar de ser demandado se o
denunciante sentir-se respaldado em sua demanda na origem”, ‘porque 0
denunciante tentaria, primeiro resolver o problema por meio da ouvidoria da unidade
gestora, antes de demandar ao TCE”, “sem duvida, o controle interno/setor da
ouvidoria do ente, se bem estruturado, poderia solucionar a demanda e dar uma
resposta em tempo habil ao cidadéo, a forma como esta hoje apresenta retrabalho
para varios 6rgaos, pois, na maioria das vezes, o cidadao aciona mais de um érgéo
publico para investigar a suposta irregularidade (ex. aciona a ouvidoria do ente, o
TCE, o Ministério Publico de modo concomitante)”, ‘penso que dendncias
semelhantes poderiam ser unificadas”, “sim, um atendimento mais eficaz e
responsavel teria um impacto direto nas comunicacdes feitas ao TCE, hoje, muitas
comunicacdes séo feitas ao TCE, mas que poderiam ser feitas diretamente as
Ouvidorias do jurisdicionados”, ‘“resolvendo os problemas nos entes, ndo tem
porqué chegar ao Tribunal de Contas”. Houve observacfes em sentido contrario, a

exemplo das seguintes: “as denuncias sdo encaminhadas para o TCE, justamente,
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para possibilitar a acdo do controle diante de irregularidades, cuja regularizacéo
dificilmente seria obtida por intermédio de registro na ouvidoria local” e “ndo sei até
gue ponto isso estimularia a reducao das denuncias”, “acredito que sim, mas, ainda
assim, o Tribunal seria bastante demandado, pois me parece que h& pouca
confianca na solucao pela propria administracdo municipal”, “entendo que, quanto
melhor for o canal de comunicacdo com o jurisdicionado, menor seria o numero de
duvidas/denuncias”, “muitas questdes podem ser resolvidas/esclarecidas pela
unidade gestora”.

Quanto a protecao das informacfes pessoais do usuario pela Ouvidoria,
66,7% responderam positivamente e 33,3% nao souberam informar.

Em relacdo ao questionamento de qual seria o tempo médio de andlise (até
resposta final) das denuncias que chegam via Ouvidoria, e se haveria sugestdes de
melhoria, extrai-se: “ndo sei, dependo do setor e da matéria”, “as areas técnicas
divergem no quantitativo de recebimento de demandas, a exemplo da Diretoria de
Pessoal, bem como da Diretoria de Licitacfes, onde o nimero de denudncias € bem
superior as demais areas técnicas, fazendo com que haja um atraso de atendimento
devido ao quantitativo recebido, onde se utiliza o critério de ordem cronoldgica de
entrada no TCE”, “10 dias”, “dependem de cada caso, que exigem um maior ou
menor grau de busca de informacdes/analise, com encaminhamento de solugdo”,
‘ndo h& o controle de prazos para andlise das dendncias, a sugestdo € que o
controle das denuncias fosse feito por um sistema préprio”, “ndo saberia informar
especificamente pois depende de cada diretoria, se a comunicacao de fato chega a
uma diretoria para analise ou se a finalizacdo dela ja ocorre na ouvidora. Destaco
que com a pandemia/home office retardou mais ainda o tempo médio de cientificar
a Unidade Gestora e obter a resposta, exatamente por ndo estar inserido 0s

b2 “

trabalhos da ouvidoria em um sistema informatizado”, “o tempo varia, de acordo
com o grau de complexidade da Comunicagao”, “em média 85 % das comunicacdes
sdo atendidas nos 7 primeiros dias e, no total 95 % é atendido nos 20 primeiros
dias”, “ndo tenho a minima nocdo de quanto tempo leva”, ‘ndo tenho esta
informagdo”, ‘normalmente 20 dias”, “em média uma semana, quando Sao
remetidas as areas técnicas e um dia quando sao resolvidos na Ouvidoria, que hoje

representa em torno de 80% dos casos”, “sugiro que sejam estabelecidos prazos a

area técnica, com adequacéao de pessoas para atender as demandas da Ouvidoria”,
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“depende muito da complexidade do tema denunciado, e também das demandas
da Diretoria”.

Sobre se o0 conhecimento acerca dos tipos de dendncias via Ouvidoria que
demandam maior tempo de analise até a resposta final, 52,4% disseram n&o saber
informar e 23,8% disseram “ndo”. Entre os que afirmaram positivamente (23,8%) e
que fizeram sugestdo de melhorias, extrai-se: “aquelas em que ha dificuldade em
receber subsidios do jurisdicionado, bem como aquelas que demandem uma
atuacdo mais contundente do TCE (auditoria, inspecao, etc)”, “aquelas que
demandam diligéncias junto aos jurisdicionados”, “aquelas que de fato apresentam
uma real irregularidade, a maioria das comunicac¢des, ap0s apuracao técnica, ndo
confirmam a irregularidade que o comunicante afirma existir”, “denuncias geram
mais tempo justamente pela complexidade de informag¢des envolvidas e solicitagcdes
de outras unidades (do TCE ou néo) para uma resposta final”, “aquelas em que sao
necessarias diligéncias para obtencdo de dados e documentos junto as unidades
gestoras”.

Sobre informar quais tipos de denuncia via Ouvidoria demandam menor
tempo de andlise até a resposta final, 57,1% disseram n&ao saber informar. Entre os
gue afirmaram positivamente (23,8%), tem-se: “aquelas que questionam normas do
TCE ou prejulgados”, “quando a denuncia se caracterizar em fatos onde o TCE tem
posicdo pré-definida em prejulgados, a Diretoria responde com base nestes
entendimentos, onde sugere o arquivamento da presente denuncia”, “Aquelas
comunicacdes que sequer existem elementos de descricdo da irregularidade, que
sdo vagas e de plano devem ser arquivadas por falta de subsidios/dados”, “Licitagdo
e Atos de Pessoal”, “informag6es processuais e duvidas gerais”.

Quanto aos principais fatores que interferem no tempo de analise das
denuncias que chegam via Ouvidoria, colhe-se as seguintes respostas:
“complexidade da matéria, meros pedidos de informacéo, realizacdo de duvidas”,
“numero de servidores nas areas técnicas ndo sao suficientes para atender toda
demanda recebida”, “complexidade do assunto e a eventual necessidade de
proceder diligéncias junto aos jurisdicionados”, “unidade gestora envolvida,
extensdo das situagbes apresentadas, maior ou melhor detalhamento das
informacdes efc.”, “acredito que sejam aquelas que envolvem desvios de
recursos”, “falta de complementos comprovatorios da denuncias (por vezes € s6 0

relato), tempo para verificar a informacdo e a espera da manifestacdo do
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jurisdicionado”, “falta de documentos e informacdes sobre o fato denunciado”, “as
demais demandas e prioridades estabelecidas”, “necessidade de diligéncia, falta
de pessoal em cada diretoria destinado a atender as demandas da Ouvidoria”,
“diversas atividades das diretorias, caréncia de pessoal, dentre outras”, “a
disponibilidade das informagbes”. Como sugestdo de melhoria, tem-se: ‘ja
relatada nos itens anteriores, os trabalhos da ouvidoria devem ser incluidos em
um sistema informatizado”.

No que tange ao tempo de andlise e resposta para as denuncias da
Ouvidoria do TCE/SC, 52,6% consideraram satisfatorio e 47,4% responderam
negativamente. Entre as justificativas, extrai-se: “algumas comunicacfes
demoram meses para serem respondidas, por ser necessario fazer diligéncia de
documentos a unidade gestora, bem como o tempo de andlise e revisdo”, “a cada
ano busca-se formas de dar maior celeridade as respostas vindas da Ouvidoria, a
exemplo do que ocorreu na Diretoria [...], onde foram deslocados 3 (trés)
servidores para atender exclusivamente demandas oriundas da Ouvidoria, houve
uma baixa significativa do estoque [...]”, “poderia ser mais rapido se tivéssemos
um quadro de pessoal maior”, “em razéao das deficiéncias internas como a grande
demanda de atividades em geral, somada a expressiva demanda advinda da
ouvidoria, a estrutura de pessoal reduzida (poucos servidores para desempenhar
tais atividades), controles e relatorios feitos de forma manual, tramitagcéo via e-
mail das comunicag0es, falta de sistema informatizado”, “n&o ha controle de prazo
das respostas, isso faz com que algumas denuncias sejam analisadas
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intempestivamente”, “poderia ser melhor se em cada diretoria houvesse servidor
responséavel para dar atendimento as demandas da Ouvidoria”, “o cidadado sempre
quer resposta muito rapida e precisa dela, mas muitas vezes é incompativel com
as demandas gigantes das diretorias e a propria falta de pessoal”.

Quanto as medidas que poderiam agilizar o fluxo e o tratamento das
denudncias da Ouvidoria do TCE/SC, obteve-se as seguintes respostas: “melhor
filtro no recebimento das comunicacdes e repasse a area técnica, que perde muito
tempo com coisas que nao sao relevantes e ndo se qualificam como dendncia”,
“ter técnicos suficientes para analise”, “o deslocamento de servidores para atender
exclusivamente assuntos da Ouvidoria seria uma saida importante, bem como o
estabelecimento de prazos maximos [..]”, “se houvesse pessoal, pessoas

determinadas em cada area para respostas”, “aumento no quadro de pessoal,



ampliando a disponibilidade de for¢ca de trabalho para atender as demandas”,
‘incentivo aos denunciantes apresentarem o maior detalhamento possivel, e se
disponiveis juntar evidéncias efetivas”, “informatizar, estrutura melhor o sistema
da ouvidoria central’.

Sobre a existéncia de monitoramento do canal de dendncias, com
identificacdo do numero e os tipos de denuncias, bem como o que ocorreu com as
denuncias recebidas, 71,4% responderam nédo saber informar, 19% responderam
“sim” e 9,5% responderam “n&o”. Os que responderam positivamente, colhe-se a
seguinte explicacdo: “faz-se o acompanhamento através do excel e dos e-mails
respondidos (tanto do TCE como dos jurisdicionados)”.

Sobre a existéncia de confidencialidade e sigilo no recebimento e tratamento
da denuncia via Ouvidoria, 61,9% responderam “sim” e 38,1% responderam “n&o”.
Entre as justificativas, extrai-se: “a diretoria técnica ndo sabe quem efetuou a
denuncia quando ela € anbénima”, “apenas os servidores lotados na ouvidoria
possuem acesso exclusivo a todo o sistema da Ouvidoria”, “o sigilo e 0 anonimato
sdo protegidos por lei, cumprimento a risca e ainda grifamos quando tempos que
solicitar informacgdes a terceiros”, “na Diretoria ndo informamos quem demandou
qguando buscamos informacdes nos jurisdicionados, esta informacdo nao é
repassada sob nenhuma hipotese”.

Quanto a manutencdo do sigilo das dendncias via Ouvidoria até decisdo
definitiva sobre a matéria, 68,4% néo souberam informar e 31,6% responderam
“sim”. Entre os que sugeriram melhorias, consta “‘adotar sistema que possa
abranger todas as atividades, pois atualmente muitos controles sao feitos em
planilhas”.

Sobre a realizacdo de capacitacéo periodica de pessoal para a avaliacao de
admissibilidade de denuncias no TCE/SC, 66,7% disseram ndo saber informar,
28,6% responderam “ndo” e 4,8% responderam “sim”. Entre 0s que responderam
negativamente, constam as seguintes sugestdes de melhoria: “as avaliacdes de
admissibilidade séo tipicas de cada Diretoria Técnica, seria muito interessante que
houvesse capacitacfes periddicas para todas as areas envolvidas”, “investir na
capacitacao”, “algumas providéncias ja estdo sendo tomadas, tais como o0
procedimento de avaliacdo preliminar — PAP”, “realizar treinamentos que incluam

técnicas de investigacao de irregularidades”.
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Quanto ao corpo técnico disponivel para atender as demandas da Ouvidoria
ser suficiente ou néao, 61,1% responderam negativamente e 38,9% responderam
positivamente. Entre as justificativas, consta: “existem diretorias em que nédo sao
designados servidores para atender a demanda”, “as ouvidorias precisam ser
distribuidas entre os colaboradores da Diretoria que ja possuem muitas atividades”,
“existem muitas demandas conjuntas e a necessidade de reposicao de integrantes
do corpo técnico, de forma geral, também atinge o atendimento das demandas da

” 17 ” “,

Ouvidoria”, “pessoal estéa bastante reduzido”, “ndo sei informar, mas acredito que
nao seja suficiente”, “o quadro de servidores do TCE/SC é deficitario em todas as
areas”, “ha momentos de pico nas denuncias que geram sobrecarga”, “o TCE tem
falta de pessoal em todos os setores e as demandas sao crescentes, com as
demandas da ouvidoria ndo é diferente”, “a diretoria recebe muitas comunicacdes,
algumas precisam ser respondidas (comunicacdes para analise e pronunciamento),
0 que demanda técnicos em numero suficiente. As demais (comunicacfes para
subsidio), embora ndo precisem de resposta, sdo registradas em planilha, o que
também demanda um técnico”, “a estrutura de pessoal é deficiente em seu
quantitativo”, “muitas comunicagfes simples poderiam ser respondidas com mais
agilidade, mas, infelizmente, temos que postergar para atender procedimentos
internos prioritarios”, “acredito que sim, pois conseguem atender as demandas
encaminhadas”’.

No que diz respeito as agdes de melhoria nos procedimentos das denuncias
recebidas na Ouvidoria do TCE/SC que poderiam ser implementadas, considerando
desde a recepgdo até a resposta final, extrai-se: “designa¢do de pessoas em cada
diretoria para atender as demandas da Ouvidoria, estabelecendo um prazo para
manifestagdo”, “acesso mais adequado ao site”, “acho que o feedback poderia ser
mais rapido”, “foi criado o sistema PAP (Procedimento Apuratério Preliminar, em
fase de implantacdo, que ira substituir o acompanhamento futuro da Ouvidoria, onde
uma vez inserido neste sistema pela Ouvidoria, a denuncia passara diretamente ao
corpo técnico que dara prosseguimento até a conclusdo”, “pessoal capacitado para
recepcionar a denuncia e providenciar resposta se for possivel encaminhamento de
prejulgados e legislacdo do TCE; implantagdo do sistema e-siproc para tratar da
demandas da ouvidoria, gerando centralizacdo e tendo no ‘board’ as demandas
como 0s processos de controle e os documentos protocolados”, “uma grande

melhoria seria uma adequada e atualizada ferramenta de controle de fluxo das
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informacgdes. Onde tudo seria controlado e registrado em uma Unica ferramenta,
sem necessidade de controle secundério”, “ndo tenho criticas ao modelo atual, salvo
um implantacéo de um sistema integrado com as Diretorias, de forma a eliminar a
tramitacdo via e-mail, com melhoria na verificagdo das pendéncias e andamento do
atendimento as comunicacdes internamente”, “uma avaliacdo mais profunda das
denuncias com extrapolacdo da investigacdo para outras unidades gestoras e
também um maior mapeamento dos casos denunciados para avaliar possivel
atuacao de organizacgdes criminosas”.

No que tange as principais dificuldades da Ouvidoria, atualmente, quanto ao
fluxo e ao tratamento das denuncias, colhe-se: “o retorno das respostas pela area
técnica, quando para la sdo enviadas as comunicagbes”, “a falta de pessoal nas
Diretorias faz com que se estabeleca critérios de filtragem e prévio envio para que
o Controle Interno apresente suas manifestacdes com respeito aos fatos em
guestdo e muitas sdo apenas enviadas as areas técnicas para dar conhecimento,
vejo que muitas dendncias que aqui chegam deveriam ser solucionadas com
apuracdo ‘in loco’, devido ao nimero de demandas e reduzido corpo técnico, as
solucdes sao feitas a distancia, o que pode impossibilitar uma analise mais criteriosa
por parte do TCE”, “falta de um sistema préprio para tramitacdo dos processos de
ouvidoria e, também, a falta de bases confidveis para consultar informacdes e
documentos das entidades denunciadas”, “ainda foco na questdo de pessoal e
sistema poderia ser o e-siproc”, “gestdo das demandas por e-mail, auséncia de
estatisticas conhecidas, conhecimento das denuncias restrito as diretorias
envolvidas na resposta”.

Quanto a reducdo no numero de dendncias apresentadas em funcao do
fomento ao funcionamento pleno e efetivo dos portais da transparéncia das
unidades gestoras, 65% responderam afirmativamente, 20% disseram nao saber
informar e 15% responderam “ndo”. Os que responderam positivamente,
apresentaram as seguintes justificativas: “existem reclamacgdes de cidad&os sobre
a falta de informacdes prestadas nos portais da transparéncia”, “o portal da
transparéncia € a fonte de dados mais confiavel para coleta de informacdes sobre

L1

jurisdicionados e suas ag¢bes”, “seria mais um alerta que desencorajaria a pratica de
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atos nao requlares”, “transparéncia auxilia aos interessados”, “contrario, a melhoria
dos portais de transparéncia tem incentivado a populacdo a melhor investigar seu
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municipio, com isto, tem aumentado as denuncias”, “muitas denuncias sao feitas
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em funcdo da falta de informacdo nos portais de transparéncia”, “entendo que
muitas davidas apresentadas e denuncias apresentadas na Ouvidoria poderiam
estar mais claras nos portais”, “os cidadaos precisam de um espaco onde possam
ser ouvidos, havendo outras op¢des, no minimo diluiria 0 nimero de dendncias”,
‘muitas vezes as demandas sao relacionadas a auséncia de informacdo a
populacdo em geral, linguagem técnica também complica a busca de informacéo
pelo cidaddo nos portais locais, o que leva a buscar a Ouvidoria do TCE para
assuntos que poderiam ser tratados de forma local”, ‘pois muitas vezes as
denudncias decorrem da ma compreensédo dos dados disponibilizados pela unidade
gestora”, “muitas comunicacdes advém de erro de informacdes devido a deficiéncia
nos portais de ftransparéncia”, “‘muitas das denudncias poderiam ser feitas
diretamente aos jurisdicionados, ao invés do TCE, porém o cidaddo tem que ter a
certeza da informacdo correta e que satisfaca a sua comunicagao, caso contrario
ele fara a mesma comunicacdo ao TCE, que entrard em contato com o
jurisdicionado”, “sim, teriamos algum ganho, mas nao acredito que seja muito
expressivo”.

Sobre a reducéo do numero de denuncias em fungéo da disponibilizacao dos
contatos dos controles internos no Portal do TCE/SC, 45% responderam “sim”, 35%
responderam “nao sei informar” e 20% responderam “n&do”. Entre os que
responderam positivamente, colhe-se as seguintes justificativas: “desde que
funcione corretamente, com o atendimento pleno”, “linha direta com o controle
interno da unidade faz com que o comunicante tire suas duvidas com mais
agilidade”, “abriria a possibilidade de se recorrente inicialmente ao Cl que estaria
mais préoximo do cotidiano/realidade dos fatos”, “acredito que os contatos dos
controladores internos, bem como das ouvidorias de todos os 6rgéos facilitam o
acesso que até entdo era desconhecido pelos usuarios locais”, “entendo que sim,
pois o cidadao poderia ter o contato direto com o ente”, “poderia reduzir, caso
houvesse um aviso ao denunciante para, antes de elaborar a comunicacdo a
Ouvidoria, tentar primeiro entrar em contato com o controle interno”.

Acerca de mudancas na Ouvidoria, foram colhidas as seguintes respostas:
“acho que talvez mais pessoal”, “A melhoria dos atuais sistemas com mais
inteligéncia e facilitador de relatérios automatizados evitando controles paralelos e
trabalhosos. O sistema tem que facilitar os trabalhos desenvolvidos em suas areas.

N&o € o numero de técnicos que vai melhorar um setor, e sim, a tecnologia
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empregada ao encontro de maior celeridade dos servigos”, “poderia se utilizar o e-
siproc para tramitar demandas da ouvidoria”, “estruturar melhor os dados recebidos,
para que resultem em informacgdes Uteis a serem usadas no planejamento das
acOes de fiscalizacdo das diretorias”, “investiria no sistema informatizado para
inserir os trabalhos da ouvidoria, em um trabalho mais investigativo na ouvidoria,
ndo os repassando para as diretorias técnicas (s6 em ultimo caso, quando
realmente necessario), isso otimizaria, em muito, os trabalhos, reduzindo tempo”, “a
ferramenta de uso de controle das comunicagdes e a reengenharia das informagdes
no portal da Ouvidoria”, “eu ndo mudaria a estrutura em si. Mas implantaria um
sistema integrado de registro e tramitacdo das comunicacoes, até a sua finalizagéo”,
‘o sistema, um sistema moderno poderia facilitar o gerenciamento e as respostas
as demandas apresentadas; capacitacdo dos profissionais da ouvidoria e das
diretorias para identificarem situacdes que nao se restringem a unidade gestora
denunciada”.

A andlise dos resultados da pesquisa pode ser assim resumida:

Quadro 9 — Analise dos resultados da pesquisa

Quanto a Porcentagem Referéncia de discurso do Sugestdo de Melhoria
das participante
Respostas
Possibilidade de 95,2% Entre os que responderam Manter essa
formalizacao de concordam positivamente: “por dar mais possibilidade.
dendncia com com a garantia | seguranca ao denunciante”, Observacéo: (1) muitos
garantia de do anonimato | “dependendo da situacdo pessoal do | Tribunais de Contas
anonimato na denunciante, € imprescindivel manter | ndo recebem denuncia
Ouvidoria desvinculado do fato apresentado, andnima; (2) muitas
evitando retaliagbes” vezes, a denuncia
anbnima vem com
documentacédo

insuficiente, o que

dificulta a sua analise
pelo TCE/SC, pois nédo
h& como contactar o
denunciante anénimo
para solicitar outros
documentos ou
esclarecimentos para
que “o cidadéo possa
elucidar melhor os
fatos quando a
demanda apresenta-se
inconsistente ou
incompleta”.
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Quanto a Porcentagem Referéncia de discurso do Sugestédo de Melhoria
das participante
Respostas
Acompanhamento A maioria Entre os que responderam Avaliar a

(por parte do
denunciante) das
medidas adotadas

(57,1%) ndo
soube informar

positivamente: “acompanhamento via
protocolo, via tela de
acompanhamento”, “todo e qualquer

necessidade/convenién
cia de que o cidadéo
possa acompanhar

com base na (42,9%) cidad&@o ao acessar o sistema todas as acdes do
dendncia via resppnderam recebera um protocolo de processo via sistema.
Ouvidoria positivamente acompanhamento, mesmo em seu Observacédo: adiante,
anonimato”, “o denunciante pode por | ha sugestado de
via e-malil solicitar o andamento da troca/melhoria do
sua demanda”, “atualmente, pelo sistema utilizado pela
sistema do TCE nao é possivel o ouvidoria.
acompanhamento total das acdes. O
comunicante somente tem
conhecimento do relatério conclusivo
do TCE”.
Fornecimento de 52,4% Entre os que responderam Dar ciéncia para a
informacéo ao responderam | positivamente: “via tela de unidade gestora
denunciante sobre | positivamente | acompanhamento e via e-mail”, “pelo | denunciada acerca do
as medidas e 47,6% ndo | meio disponibilizado na origem da retorno da concluséo
adotadas ao final souberam comunicacao (e-mail, telefone etc.)”, | da Ouvidoria.
da apuracgédo da informar. “a UG que foi denunciada néo tem
dendncia via retorno da concluséo da Ouvidoria”,
Ouvidoria “antes de enviar para a area técnica

sdo obtidas informagfes
complementares com prazo
regimental para que o cidaddo possa
elucidar melhor os fatos quando a
demanda apresenta-se inconsistente
ou incompleta”.

Existéncia de A maioria Entre os que responderam Fazer um fluxograma,

fluxograma definido
para o
encaminhamento
das dendncias
recebidas

(60%) ndo
soube informar
e 15%
responderam
“nao”.

negativamente: “dependendo da
matéria a comunicacao é analisada
pelo técnico da Ouvidoria e, quando
nao existir prejulgado ou legislagcéo
especifica, ela é encaminhada para
os diversos 6rgdo competentes”, “o
fluxograma é informal, as
comunicac¢des chegam & ouvidoria e
séo direcionadas as diretorias
técnicas”, “penso que o fluxograma
deveria estar bem definido e
normatizado, a ouvidoria deveria
contar com uma equipe
especializada para tentar solucionar
as demandas e somente se ndo
conseguisse resolvé-las é que
buscaria auxilio das diretorias
técnicas”, “o fluxograma deve
necessariamente [...] estar inserido
no sistema informatizado, pois a
dinAmica adotada atualmente no
TCE retarda a analise e impossibilita
a andlise em tempo habil das
comunicages”.

que deve estar inserido
no sistema
informatizado.

Observacgdo: estudar a
possibilidade de se ter
uma equipe
especializada dentro
da prépria Ouvidoria.
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Quanto a Porcentagem Referéncia de discurso do Sugestédo de Melhoria
das participante
Respostas
Direcionamento 42,1% nao Entre os que responderam Avaliar se cabe ou nao
para um 6rgao souberam negativamente, extrai-se: “é esse direcionamento
central responsavel informar, encaminhado para a diretoria da no caso do TCE/SC.
pela apuracéo, 31,6% area competente”.
caso haja responderam
fluxograma “néo” e 26,3%
respondeu
“sim”.
Divulgacéo regular 35% Entre os que responderam Avaliar as sugestdes
de estatisticas responderam | positivamente: “seria interessante, recebidas.
sobre as denuncias “sim”, 30% além de apurar quantas
recebidas e as responderam | comunicacBes sao convertidas em
medidas adotadas “nao” e 35% | processo de representacao, verificar
responderam | a efetividade das comunicacdes
“nao sei (quantas dessas comunicacdes
informar” motivaram a instauracéo de

auditorias, cautelares ou a converséo
em representacdes que, ao final, séo
consideradas procedentes, etc.), a
exemplo do TCE/PE”

Conhecimento
sobre as rotinas

“sim” (31,6%),
“néo” (31,6%)

Entre os que responderam
positivamente e sugeriram melhorias,

Tornar claro para o
publico (inclusive o

operacionais das e “ndo sei extrai-se: “seria interessante que interno) como
dendncias que informar” todos os cidadaos pudessem funcionam as rotinas
chegam via (36,8%) acompanhar”, “as principais operacionais da
Ouvidoria melhorias deveriam ser o canal da Ouvidoria, além de
Ouvidoria no Portal, informacdes melhorias no seu canal
mais claras, escrita simplificada, sem | no Portal, com
jargdes técnicos ou palavras que nédo | informacfes mais
levem ao entendimento do texto pelo | claras, escrita
leitor, melhorar a ergonomia, sempre | simplificada, sem
pensando em um cidad&o simples, jargdes técnicos ou
com pouco conhecimento de palavras que dificultem
navegacao de internet’. o entendimento do
texto pelo leitor,
melhorar a ergonomia,
pensando no cidadao
simples e com pouco
conhecimento de
navegacgéao de internet.
Divulgacéo regular 30% Entre os que responderam Verificar se o0s
de estatisticas responderam | positivamente e sugeriram melhorias, | relatérios estao
sobre denuncias “sim”, 35% extrai-se: “e-mail aos diretores do atendendo as
recebidas via responderam | TCE”, “creio que outras disposicdes legais, se
Ouvidoria e as “nao” e 35% | formas/canais de divulgagéo estdo sendo
medidas adotadas responderam | (interno/externo) poderiam ser devidamente
“né&o sei utilizados”, “os relatérios de divulgados e avaliar o
informar atividades da Ouvidoria sédo trabalho que vem

elaborados trimestralmente desde
[....] junho de 2009, onde as
informacdes de dados estatisticos de
todas as comunicac¢des que chegam
a Ouvidoria, tempo de resolutividade

sendo feito a respeito
do tema no TCE/PE.
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Quanto a Porcentagem Referéncia de discurso do Sugestédo de Melhoria
das participante
Respostas
e demais informes, devidamente
publicado no site do TCE”, “seria
interessante, além de apurar quantas
comunicacdes sdo convertidas em
processo de representacao, verificar
a efetividade das comunicac¢fes
(quantas dessas comunicacdes
motivaram a instauracéo de
auditorias, cautelares ou a converséo
em representacdes [....], a exemplo
do TCE/PE”.
Metas e A maioria Para os que responderam Aperfeicoar os
indicadores de (61,9%) ndo | negativamente: “As dendncias em regramentos internos
desempenho soube muitos casos envolvem quanto aos prazos da
guanto ao prazo de informar, investigacfes que demandam maior | Lei 13.460/2017 e
atendimento das sendo que tempo, contudo, com a aprovagdo da | aprimorar o sistema
dendncias 19% nova Resolu¢do da Ouvidoria, 0s informatizado, a fim de
responderam | prazos terdo que atender o que gue capte os
“sim” e “19%” | define a Lei Federal 13.460/2017, indicadores de
responderam | que estabelece prazo de 30 dias, desempenho quanto a
“nao” podendo ser prorrogados por mais prazos.
30 dias. A Resolucdo em vigor néo
estabelece prazos para denuncias e
reclamacgées”, “deve se instituir
sistema informatizado que possa
captar os indicadores de
desempenho”, “acredito que sim,
mas né&o sei informar com
seguranga’.
Defini¢éo de 71,4% néo Entre os que responderam Verificar se ha manuais
manuais de rotina soube positivamente, 71,4% ndo souberam | de rotina interna e/ou
interna e/ou informar, informar se esses manuais ou procedimentos
procedimentos sendo que procedimentos contém, no minimo, operacionais da
operacionais da 19% disseram | conceitos, principios, canais de Ouvidoria e, em caso
Ouvidoria “sim” e 9,5% | comunicacao, classificacdo das positivo, a necessidade
responderam | manifesta¢cfes, procedimentos para do seu
“nao” atendimento com prazo de resposta, | aperfeicoamento.
procedimentos para elaboracéo de
relatérios estatisticos, procedimentos
de elaboracéo de relatdrios com
proposicdo de melhorias.
Acompanhamento 33,3% néo Entre os que responderam Trocar o sistema da
e controle de prazo soube negativamente, extrai-se as Ouvidoria para um que
pelo sistema da informar, seguintes sugestdes: “melhoria para | faca o
Ouvidoria sendo que acompanhamento de datas”, “existe | acompanhamento e
47,6% um acompanhamento paralelo e controle de prazo de
disseram “sim” | emisséo mensal de cobranca de forma automatica.
e 19% cumprimento de prazos, (...) sem que
responderam | seja de forma automatica”, “o
“nao” acompanhamento é feito manual

U

através do Coordenador”, “o sistema
da ouvidoria é bastante antigo e ndo
passou por evolucdes significativas”.
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Quanto a Porcentagem Referéncia de discurso do Sugestédo de Melhoria
das participante
Respostas

Tramitacéo das 19% néo Entre os que responderam Trocar o sistema da

informacdes soube negativamente, extrai-se as Ouvidoria para que

referentes as informar, seguintes sugestdes: “As denlncias | seja tudo

dendncias da sendo que também tramitam por e-mail. A acompanhado,

Ouvidoria entre os | 19% disseram | sugestdo € que haja um sistema arquivado, organizado

setores ocorrer “sim” e a especifico para tratar todas as e tramitado dentro de
exclusivamente maioria comunicacdes da ouvidoria”, “utiliza- | uma Unica ferramenta.
pelo sistema da (61,9%) se muito os e-mails, o ideal seria que

Ouvidoria respondeu 0 sistema ja possibilidade

“nao” diretamente no sistema”, “ndo ha um
sistema informatizado, as
comunicacgdes sao distribuidas por e-
mail”.
Suporte do sistema A maioria Entre os que responderam Trocar o sistema da
da Ouvidoria as (75%) disse negativamente, extrai-se: “o controle | Ouvidoria para que os
atividades “ndo” e 25% | é muito demorado, pois as tramites ocorram via
responderam | demandas vém por e-mail”, “a sistema.
“sim” dindmica adotada retarda a andlise e
impossibilita a andlise em tempo
habil das comunicagbes”, “se perde
muito tempo trabalhando, pois nao
h& um sistema informatizado, em
termos de tramite das comunicacdes,
demanda mais tempo para
estabelecer controles (...), elaborar
diligéncias”, “a forma como se
apresenta hoje esta muito precaria,
vai de encontro a celeridade”.

Fomento a A maioria Entre os que responderam Fomentar a
implantagéo e/ou (85%) disse positivamente, extrai-se: “ndo basta implantacéo e/ou
aperfeicoamento “sim” e 15% | a criacdo, tem que ser cobrado o seu | aperfeicoamento das

das Ouvidorias dos | responderam | efetivo funcionamento”, “muitas Ouvidorias dos
jurisdicionados “nao” questdes podem ser jurisdicionados, em
como forma de resolvidas/esclarecidas pela unidade | cumprimento a
reducdo no namero gestora”, “sim, se espelhando nos legislacgéo.
de denuncias controles internos”, “sempre que um
apresentadas na jurisdicionado apura uma denuncia, o
Ouvidoria do TCE pode deixar de ser
TCE/SC demandado”, “a forma como esta
hoje apresenta retrabalho para véarios
orgéos”.
Protecdo das A maioria Embora solicitado, ndo houve Verificar se a protecao
informacdes (66,7%) disse | sugestdo de melhoria relevante. das informacdes
pessoais do “sim” e 33,3% pessoais esta
usuario pela responderam adequada a lei.
Ouvidoria “néo”
Tempo médio de Muitos nao Entre_ as S}‘Jgestées d~e melhoria, Troc_ar 0 sistema da
analise (até a .souberam extrai-se: “na sugestéo € que o Ouvidoria para um que
resposta final) das mfprmar ou c_ontrole de’ prgzoi fosse feito por um | faca o
dendncias que disseram sistema propr/o”, dgstaco que com a acompanhamento e
chegam via depender do | pandemia/home office retardou mais | controle de prazo de
Ouvidoria setor e da ainda o tempo médio de cientificar a | forma automatica, e
complexidade | UG e obter a resposta, exatamente estudar maneiras de
da matéria. por ndo estar inserido os trabalhos aprimorar comunicacao

da ouvidoria em um sistema
informatizado”.

com as unidades
gestoras.
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Quanto a Porcentagem Referéncia de discurso do Sugestédo de Melhoria
das participante
Respostas
Conhecimento 52,4% néo Entre os que responderam Aperfeicoar a
sobre os tipos de souberam positivamente, extrai-se as seguintes | comunica¢do com o
dendncia que informar, sugestdes de melhoria: “aquelas em | controle interno das
demandam maior sendo que gque sdo necessérias diligéncias para | unidades gestoras, 0
tempo de analise 23,8% obtencédo de dados e documentos que poderia ser feito
até a resposta final | disseram “sim” | junto a unidade gestora”. por meio de um
e 23,8% sistema.
responderam
“nao”
Conhecimento 57,1% néo Entre os que justificaram, extrai-se: Capacitar e/ou reforcar
sobre os tipos de souberam “Quando a denuncia se caracterizar | a equipe da Ouvidoria
dendncia que informar, em fatos onde o TCE tem posicao para que todas as
demandam menor sendo que pré-definida em prejulgados, a demandas que
tempo de andlise 23,8% Diretoria responde com base nestes | questionam normas ou
até a resposta final | disseram “sim” | entendimentos, onde sugere o prejulgados nao
e 19% arquivamento da presente denudncia”, | precisem chegar nas
responderam | “aquelas que questionam normas do | diretorias técnicas,
“néao” TCE ou prejulgados”. sendo resolvidas no

ambito da propria
Ouvidoria.

Fatores que
interferem no
tempo de analise
das denuncias da
Ouvidoria

Complexidade
da matéria,
necessidade
de diligéncia,
falta de
pessoal nas
areas
técnicas, falta
de
documentos
juntados pelo
denunciante,
as demais
atividades das
diretorias, a
disponibilidade
de
informacdes,
falta de
clareza na
denlncia,
informacgdes
esparsas em
diversos
sistemas.

Entre os que apresentaram fatores,
extrai-se: complexidade da matéria,
necessidade de diligéncia, falta de
pessoal nas areas técnicas, falta de
documentos, disponibilidade das
informacdes.

Aperfeicoar a
comunicagdo com o
controle interno das
unidades gestoras, 0
que poderia ser feito
por meio de um
sistema.

Satisfatoriedade
para o tempo de
analise e resposta
para as denuncias
da Ouvidoria do
TCE/SC

52,6%
disseram “sim’
e 47,4%
responderam
“nao”

Entre as justificativas, extrai-se:
“algumas comunicacdes demoram
meses para serem respondidas, por
ser necessario fazer diligéncia de

LTS

documentos a unidade”, “quadro de
pessoal maior”, “na Diretoria de Atos
de Pessoal, onde foram deslocados

3 servidores para atender

Ter um sistema que
faca controle de prazo
e reavaliar a
distribuicéo de
servidores em relagao
as demandas da
ouvidoria.
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Quanto a Porcentagem Referéncia de discurso do Sugestédo de Melhoria
das participante
Respostas
exclusivamente demandas oriundas
da Ouvidoria”, “ndo ha controle de
resposta, isso faz com que algumas
dendncias sejam analisadas
intempestivamente”.
Medidas que Entre as medidas, extrai-se: “melhor | Aperfeicoar o sistema e
poderiam agilizar o filtro no recebimento das o fluxo.
fluxo e o comunicacdes e repasse a area
tratamento das técnica”, “incentivo aos denunciantes
dendncias para que aproveitem cada vez mais”.
Sobre a existéncia 71,4% néo Aperfeigoar o sistema,
de monitoramento souberam implantando essas

do canal de informar, 19% funcionalidades.
dendncias, tipos de | disseram “sim”
denuncia e 9,5%
identificando o responderam
namero e os tipos “nao”
de denunciae o
que ocorreu com
as dendncias
recebidas.
Existéncia de 61,9% Entre os que justificaram a resposta, | Confirmar/verificar a
confidencialidade e | disseram “sim” | extrai-se: “apenas os servidores existéncia total de
sigilo no e 38,1% lotados na Ouvidoria possuem confidencialidade e
recebimento e responderam | acesso exclusivo a todo o sistema da | sigilo, nos termos da
tratamento da “nao” Ouvidoria”, “entendo que sim, pois lei, e adotar um
dendncia via quando tenho que responder alguma | sistema que possa
Ouvidoria demanda, ndo tenho conhecimento abranger todas as
do denunciante”, “a resposta é atividades.
apresentada com base nas
informacdes que sdo repassadas
pela Ouvidoria”.

Realizacéo de 66,7% nao Entre os que responderam Realizar essa
capacitacdo souberam negativamente, extrai-se: “realizar capacitacdo de forma
periddica de informar, 4,8% | treinamentos que incluam técnicas periédica.
pessoal para disseram “sim” | de investigac&o de irregularidades”,
avaliacdo de e 28,6% “o tratamento das denuncias deveria

admissibilidade de responderam | ser mais difundido”.
dendncias “néo”

Suficiéncia do 61,1% Entre os que justificaram a resposta, | Fazer concurso
corpo técnico disseram “ndo” | extrai-se: “o quadro de servidores do | publico.

disponivel para e 38,9% TCE/SC esta deficitario em todas as

atender as responderam | areas”.
demandas da “néao”
Ouvidoria

Acdes de melhoria
nos procedimentos
das denuncias que
poderiam ser
implementadas

Entre os que responderam, extrai-se:
“designacéo de servidores da
diretoria exclusivamente para

g

atender”, “controle de fluxo das
informagées”, ‘implantagdo de um
sistema integrado com as diretorias

técnicas’.

Capacitacdo de
pessoal e realizacdo de
concurso publico.
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Quanto a Porcentagem Referéncia de discurso do Sugestédo de Melhoria
das participante
Respostas
Principais Entre os que responderam, extrai-se: | Realizacao de
dificuldades da “retorno das respostas pela area concurso publico e
Ouvidoria técnica”, ‘falta de pessoal nas troca do sistema
atualmente quanto diretorias”, “falta de um sistema informatizado da
ao fluxo e o proprio para tramitagcao dos Ouvidoria.
tratamento das processos de ouvidoria e, também,
dendncias falta de bases confiaveis para
consultar informacdes e documentos
das entidades denunciadas”.
Fomento ao 20% disseram | Entre os que justificaram, extrai-se: Acdes de fomento ao

funcionamento
efetivo dos portais
da transparéncia

como forma de
reduzir o nUmero

de denuncias
apresentadas no

TCE/SC

nao saber
informar, 15%
disseram “n&o”
e 20%
responderam

[T ]

nao

“o portal de transparéncia é a fonte
de dados mais confiavel para coleta
de informacdes sobre jurisdicionado
e suas agbes”, “muitas dendncias
sdo feitas em fungéo da falta de
informac&o nos portais de
transparéncia”, “muitas vezes a
demanda sé&o relacionadas a
auséncia de informagédo a populagao
em geral”, “a linguagem técnica
também complica a buscar de
informacao a popula¢do em geral”,
“muitas comunicacdes advém de
erro de informacao devido a
deficiéncia”, “muitas vezes as
denudncias advém de erro de
informacdes nos portais da

transparéncia”.

efetivo funcionamento
dos portais da
transparéncia.

Disponibiliza¢éo
dos contatos dos
controles internos
como forma de
reduzir as
dendncias

35% disseram
nao saber
informar, 20%
disseram “nao’
e 45%
responderam

(TP, ]

Sim

Entre os que responderam
positivamente, extrai-se: “linha direta
com o controle interno da unidade
faz com que o comunicante tire suas
davidas com mais agilidade”, “o
cidad&o poderia ter contato direto
com o ente”.

Disponibilizar os
contatos dos controles
internos no Portal, de
forma que atualize
automaticamente via
sistema.

Mudancas na
Ouvidoria

Entre os que apresentaram
sugestdes de melhoria, extrai-se:
“mais pessoal”, “estruturar melhor os
dados recebidos, para que resultem
em informacgdes Uteis a serem
usadas no planejamento das acfes
de fiscalizacdo das diretorias”,
‘investimento em sistema
informatizado, em um trabalho mais
investigativo na ouvidoria, ndo
repassando para as diretorias
técnicas (s6 em ultimo caso, quando
realmente necessario)”, “ferramenta
de uso de controle das
comunicacdes e a reengenharia das
informacdes no portal da Ouvidoria”,
‘implantaria um sistema integrado de
registro e tramitacdo das

Acolhimento das
sugestdes
apresentadas.
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Quanto a Porcentagem Referéncia de discurso do Sugestédo de Melhoria
das participante
Respostas

comunicacdes, até a sua
finalizagdo”, “capacitagdo dos
profissionais da ouvidoria e das
diretorias”.

Fonte: Elaborado pela autora (2021).

Por fim, cumpre registrar que o questionario apresentou Vvarias respostas
contraditorias ou que a resposta era desconhecida do entrevistado, o que sugere
um desconhecimento acerca do funcionamento da Ouvidoria pelo publico interno, o
gue indica a necessidade de uma capacitacao ou divulgacéo acerca das atividades

da Ouvidoria.

5.2 ACOES IMPLEMENTADAS A PARTIR DA PESQUISA DE CAMPO

Cumpre registrar que a pesquisa realizada acabou revestindo-se por um viés
de pesquisa-acdo, uma vez que, a medida em que a pesquisa foi identificando
aspectos necessarios ou possiveis de retificacdo ou ajustes, ja foram sendo
implementadas algumas alteracdes nos processos, tendo por referéncia a
modernizacao do portal do TCE/SC, sendo que a pesquisadora integrou a comissao
(SANTA CATARINA, 2019d; 2021e) encarregada dos trabalhos de reformulagéo do
portal do TCE/SC. O processo de modernizagao do site iniciou-se em maio de 2019
e durou até agosto de 2021 (SANTA CATARINA, 2021c).

Realizou-se uma comparacao da area da Ouvidoria no portal em relacdo aos
outros Tribunais de Contas, conforme anteriormente apresentado.

No inicio da pesquisa, detectou-se que o formulario da Ouvidoria trazia
“‘denuncia” como “fornecimento de informac&o relevante”, considerando as disposi¢oes
da Resolucao TC 28/2008 (SANTA CATARINA, 2008), o que deixava 0 usuario
inseguro quanto a classificagdo do tipo de comunicagdo. Foi, entdo, trocada a
expressdo “fornecimento de informacéo relevante”, trazendo mais clareza a tipologia
selecionada no formulario da Ouvidoria e otimizando o trabalho em relacdo a
reclassificagbes incorretas nas comunicagcdes da Ouvidoria. A expressdo, porém,
permanece na Resolucédo TC 28/2008 (SANTA CATARINA, 2008), sendo que consta
no Plano de Acdo da Ouvidoria de 2021 (SANTA CATARINA, 2021l) a revisdo e
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atualizacao do referido normativo. O formulario passou a ser apresentado da

seguinte forma:

Figura 13 — Recorte do novo formulario da Ouvidoria do TCE/SC

Tipo da Comunicagdo

Dendncia (Sobre atos da Administragio Pdblica, com indicios de imegularidades, para subsidiar as agdes do TCE/SC.)

Fonte: SANTA CATARINA (2021g).

Outra sugestao implementada refere-se a disponibilizacdo do formulario do
Servico de Atendimento ao Cidadao (SIC) em um local préximo ao formulério de
comunicacgdes gerais da Ouvidoria. O formulario, aqui referido, encontra-se no portal

de transparéncia do TCE/SC, conforme figura abaixo:

Figura 14 — Formulario de solicitacao de informacao no portal de transparéncia do
TCE/SC

Transparéncia e Acesso a Informagéo
TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO DE SANTA CATARINA

@
b
I Sobre o Portal I Gestio I Fiscalizacdo I Saolicite Informacao I Perguntas Frequentes _

Solicite Informacao

Endereco: Rua Buledo Viana, 90 - Caixa Postal: 733 - Centro CEP: 88.020-160 - Floriandpelis / 5C
Telefone: [48) 3221-3610 - Fax: (48) 3221-30868

E-mail: siciEtcesc.te.br

Site: http:/fwvw.tee.sc.gov.br

Horario de Funcienamento do Servigo de Informag3o ao Cidad3o: 13 35 19 horas

Prezado Cidaddo: a
Antes de fazer suz solicitacde, certifique-se de que 2 informagdo dessjada ndo esta disponivel ne Portal do Cidadc.

* Norre:l |
® E-rrail:l |
® CPF:l |” Sexo: | Selecione % | Tratamento: [ Senn W [1dade:
* Seu relacionamento com o TCE: [ - Selecione uma opgdo - |
Erdaregn:| |

Complemento: | |

Bairr:J:| |CEP:| |
* Estado:[ SC - SANTA CATARINA |
* Municipio: | |
Telefone CDF"I.:l Residencial: | Celular: | |

* Digite agui 2 sua comunicagdo:

Enwiar || Limpar

* Informacdo obrigatdria.

Fonte: Santa Catarina (2021h).
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As atividades relacionadas ao Servico de Atendimento ao Cidadéao (SIC) do
Tribunal de Contas séo decorrentes da Lei de Acesso a Informacéo (LAI) (BRASIL,
2011a) e sdo, também, competéncia da Ouvidoria’> (SANTA CATARINA, 2019a).
Por ficar em uma area separada do Portal, que € a area de “Transparéncia e Acesso
a Informagdo”, acabava fazendo com que o usuario viesse a utilizar
equivocadamente o formulario das comunicacdes da Ouvidoria, ao invés do
formulario da &rea de “Transparéncia”.

Embora néo seja o foco do presente trabalho demandas decorrentes da Lei
de Acesso a Informacdo, trata-se de uma informacdo relevante, pois essa
configuracdo pode interferir no entendimento do usuario, exigindo reclassificacdes
desnecessarias, caso feita pelo canal errado, o que pode trazer reflexos no tempo
de fornecimento das respostas na Ouvidoria. O equivoco do usuario sobre o local
correto para a sua demanda implica, ndo somente a necessidade de reclassificacéo
e reinsercdo no sistema correto, como, também, traz outros transtornos. Enquanto
o formuldrio do SIC traz véarios campos de preenchimento obrigatorio, com
detalhamento da solicitacdo e do requerente, o formulario da Ouvidoria traz um
formulario mais enxuto, com campos facultativos, especialmente se o usuario
selecionar a opcdo “sigiloso”. Essa diferengca acaba causando um trabalho
desnecessario por parte da equipe da Ouvidoria.

Com isso, a exemplo do TCE/SC e do TCE/PR, disponibilizou-se na area da

Ouvidoria os dois links, conforme figura abaixo:

Figura 15 — Links de comunicagdes na éarea da Ouvidoria
Comunicacoes
Via Ouvidoria

Via Servico de Informacdes ao Cidadao (Lei de Acesso a Informacao)

Acompanhar sua comunicagao

Fonte: Santa Catarina (2021f).

72 Art. 30, inciso XVI, da Resolugdo 149/2019.
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Além da disponibilizac&o dos dois links com visualizacao préxima ao usuario,
acrescentou-se um esclarecimento na area de “duvidas frequentes” (SANTA

CATARINA, 2020c) da Ouvidoria, conforme figura a seguir:

Figura 16 — Esclarecimento sobre a diferenca entre a solicitacéo de informacéo e a

comunicacdo a Ouvidoria

Qual a diferenca das solicitacoes de informacdes com
base nas Resolucoes TC-28/2008 e 149/2019 e na Lei
12.527/2011 (LAI) e Resolugao TC-71/20122

A solicitacdo de informacdes feita com base nas Resolucdes TC-28/2008 e 149/2019
abrange duvidas de qualquer natureza ou atos e servicos prestados pelo TCE/SC e atos
de gestdo ou atos administrativos praticados por agentes jurisdicionados ao Tribunal.
Pode ser feita, inclusive, de forma andnima, pelo e-mail ouvidoria(@tcesc.tc.br, whatsapp
— (48) 98482-6854 —, aplicativo, carta, fax, telefone ou presencialmente.

Ja asolicitacdo de informacdes fundamentada na Lei 12.527/2011 (LAI) e na Resclucdo TC-
71/2012 s6 podera ser feita em formulario préprio no Portal ou pelo e-mail
sic(@tcesc.tc.br. Tal solicitacdo deve referir-se, exclusivamente, a informes sobre o
TCE/SC, de cunho administrativo, ou a copia de relatdrios produzidos pelo Tribunal. Nesse
caso, ha obrigatoriedade de identificacao.

Fonte: Santa Catarina (2021i).

Outra modificacdo implementada ocorreu no menu de navegacao das
comunicacdes da Ouvidoria (SANTA CATARINA, 2020f) do TCE/SC, o qual

apresentava cinco op¢oes, conforme o quadro abaixo:



Figura 17 — Menu de navegacédo das comunicacdes da Ouvidoria

] TIPO DA COMUNICACAO 2 SEUS DADOS 3 SUA COMUNICACAO

Escolha uma das alternativas abaixo para a sua comunicagdo: *
O Reclamacses

O criticas

O sugestoes

O solicitacao de Informacées
O Denuncia

Fonte: Santa Catarina (2020f).

Contudo, ao navegar no menu de comunicacdes, observa-se que havia dois

tipos de comunicacdo com a mesma conceituacdo, como se vé nas figuras 18 e 19:

Figura 18 — Menu de navegac¢ao das comunicagfes da Ouvidoria com descricéo

de “reclamacdes”

Aumentar Padrio H Diminuir E Imprimir

1 TIPO DA COMUNICACAO 2 SEUS DADOS 3 SUA COMUNICACAO

Escolha uma das glternativas abgaixo parg

Q sya comunicacao: *
Sobre a atuagao do TCE/SC ou 6rgaos sujeitos a sua fiscalizagao.

Fonte: Santa Catarina (2020f).

A figura 18 apresenta o conceito de “Reclamacdes”, sendo possivel visualizar
um baldo de texto ao passar o mouse sobre a palavra, qual seja: “sobre a atuacéo

do TCE/SC ou 6rgédos sujeitos a sua fiscalizagao”. O conceito era 0 mesmo de
“Criticas”, conforme mostra a figura 19:

Figura 19 — Menu de navegacao das comunica¢fes da Ouvidoria com descricéo

de “criticas”

Aumentar Padrao

] TIPO DA COMUNICACAO 2 SEUS DAD! 3 SUA MUNICACA

Escolha uma das alternativas abaixo para a sua comunicagdo: *

Diminuir Imprimir

Sobre a atuaga@o do TCE/SC ou 6rgaos sujeitos a sua fiscalizagdo.

Fonte: Santa Catarina (2020f).
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Verifica-se, assim, que a comunicacao referente a “criticas” aparentemente
possuia a mesma definicdo em relacdo ao tipo de comunicacdo referente a
“reclamacgdes”, causando confus&o no usuario. Em consulta a Resolugdo 28/2008"3
(SANTA CATARINA, 2008) e a Resolucdo 140/2019 (SANTA CATARINA, 2019a),
igualmente ndo € possivel identificar essa diferenca.

Como as descri¢cdes para “reclamacoes” e “criticas” estavam idénticas e nédo
havia um esclarecimento quanto a diferenca entre uma e outra, foi eliminada a
tipologia “critica” do formulario.

As expressoes “reclamacgao” e “critica”, porém, permanecem na Resolucdo TC
28/2008 (SANTA CATARINA, 2008), sendo que consta no Plano de Acédo da
Ouvidoria de 2021 (SANTA CATARINA, 2021l) a revisédo e atualizacédo do referido
normativo.

Quanto ao formulario “Fale com a Ouvidoria”, disponivel no portal do

TCE/SC, uma outra forma de contato para o usuario, tem-se a mesma problematica:

73 Art. 5°, inciso | e 1.
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Figura 20 — Antigo formulario “Fale com a Ouvidoria” do TCE/SC

Formulario de Quvidoria

* O preenchimento dos campos ndo € obrigatorio. Mas se desejar receber informaces sobre a movimentacéo da sua comunicacéo por correio eletronico, informe seu
e-mail. Também serd possivel acompanhar a tramitacdo da sua comunicacéo ao clicar no botéo Consultar Comunicacéo. Basta informar os nimeros da comunicacio,
ano e nimero do protocolo que vdo aparecer na fela apos o envio.

Tipo da Comunicacao

Endereco
Complemento
Bairro

CEP

Estado
C - SANTA CATARINA e

Municipio

Fone Com.
Fone Resid.

Fone Cel.:

Fonte: Santa Catarina (2020g).

Além da duplicidade apontada, foi incluido o tipo de comunicacgéo “elogios”,
uma vez que, embora ndo existisse entre os tipos de comunica¢des disponiveis, o
‘elogio” foi mencionado no relatorio anual da Ouvidoria de 2020 (SANTA
CATARINA, 2021c), sendo apresentado no grafico juntamente com criticas
(criticas/elogios), o que dificulta o entendimento dos dados. Nao se verifica a
alternativa de elogio nos regramentos internos, sendo algo a ser revisado e
atualizado.

Com informacdes mais claras ao cidadédo, a probabilidade de reclassificacdes
e eventuais erros em relatérios seria menor, otimizando o trabalho, pois quando os
formularios sdo preenchidos da maneira incorreta, € preciso que a equipe da
Ouvidoria faga, necessariamente, a reclassificagao.

Entdo, foi elaborada a mesma adaptacdo ao formulario, estabelecida

conforme figura abaixo:
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Figura 21 — Novo formuléario “Fale com a Ouvidoria” do TCE/SC
Formulario de Ouvidoria

Identificagao

entificado
Seus dados serdo visiveis para todos que atuarem em seu atendimento. Vocé terd acesso ao resultado desta comunicagdo pelo nimero, ano e cédigo de consulta, que serdo informados ao
final deste processo. Basta clicar no botdo "Acompanhar sua comunicagdo®. O preenchimento dos campos ndo é obrigatdrio. Mas se desejar receber informagdes sobre a movimentagdo da

sua comunicagao por correio eletronico, informe seu e-mail.

Tipo da Comunicagdo

Fonte: Santa Catarina (2021j).

Ainda com relagdo ao formulério da Ouvidoria (SANTA CATARINA, 2021)),
foram aprimorados os textos explicativos, a fim de melhor caracterizar a
identificacdo a ser preenchida (identificado, sigiloso e andnimo), auxiliando o
usuario/reportante no correto preenchimento. O fornecimento de esclarecimentos
ao usuario evita eventuais reclassificacbes da comunicacdo pela equipe da
Ouvidoria, o que otimiza tempo. O formulario manteve os trés tipos de identificagéo,
elucidando o procedimento para cada um deles. Assim, passaram a constar as

seguintes descri¢des no novo formulario da Ouvidoria:
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Figura 22 — Descri¢des de identificacdo no novo formulario da Ouvidoria do
TCE/SC

Formulario de Ouvidoria

dentificagao

Fonte: Santa Catarina (2021j).

Outra recomendacéao de alteracao, ja implementada, visando a otimizacéo de
tempo, foi a divulgacdo do contato dos controles internos no portal. E isso porque
muitas das demandas que chegavam a Ouvidoria do TCE/SC poderiam ser
enviadas diretamente aos controladores internos. Muitas das comunicagdes do tipo
denuncias, recebidas pela Ouvidoria do TCE/SC, sdo apenas encaminhadas aos
controles internos, que prestam informacfes para a resolucdo da demanda. Isso
significa que ha demandas desnecessarias sendo atendidas pela Ouvidoria.

Com a disponibilizagéo da informacéo sobre os controles internos municipais,
a tendéncia € que o usuario inicialmente procure o controle interno da unidade
gestora antes de acionar a Ouvidoria do TCE/SC.

Conforme o ponto 27 do questionario aplicado, 45% entenderam que a
disponibilizagéo dos contatos dos controles internos no Portal do TCE/SC reduziria
o numero de dendncias apresentadas na sua Ouvidoria. Apresenta-se como uma
oportunidade de recorrer inicialmente ao controle interno da unidade, porém, é

preciso que esse controle interno funcione e esteja com o atendimento pleno.
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A divulgacéo da informacao objetiva ajuda a reduzir o nimero de demandas
desnecessarias na Ouvidoria. Os contatos (e-mail e telefone) dos controladores

internos foram divulgados dentro da area com informacdes sobre 0os municipios:

Figura 23 — Disponibilizagdo do contato dos controladores internos

Informacodes dos Municipios

Nesta area, estdo disponibilizadas informagdes de interesse publico sobre a gestdo dos recursos pelos 295 municipios catarinenses. A

niciativa busca oferecer a sociedade mais um instrumento para o exercicio do controle social

Por meio de painéis de controle externo, é possivel ter acesso a dados referentes a despesas; ao indice de Efetividade da Gestao

Municipal (IEGH ao cumprimento dos limites definidos pela Constituigdo Federal em salde e educagdo e dos limites para gastos com

pessoal imposkos pela Lei de Responsabilidade Fiscal

atos, pareceres prévios emitidos pelo TCE/SC nos

auxilios e as entidades recebedoras, além

de infermagdes relativas a divida pldblica, a operagdes de crédito e a metas bimestrais de arrecadacao.
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Fonte: Santa Catarina (2021k).

Se hé situagdes que podem ser resolvidas diretamente pela administracao
publica local (controles internos ou ouvidorias publicas municipais), que esta mais
proxima da realidade dos fatos, o trabalho da Ouvidoria do TCE passa a gerar um
resultado muito mais satisfatorio, focando nas demandas que exigem um outro tipo
de atuacdao.

A partir da pesquisa, concluiu-se que era necessario aprimorar as
informacgdes constantes no portal, bem como acrescentar outras para um melhor
entendimento do usudrio, permitindo-lhe utilizar as ferramentas a sua disposicao

com mais propriedade, evitando demandas desnecessérias para a ouvidoria, a
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exemplo da reclassificacdo de uma comunicagdo ou um contato que poderia se dar
diretamente com o controle interno responsavel.

O processo revelou-se dinamico, o que suscita a possibilidade de novas
alteragbes ou mudangas, bem como um cuidado permanente e tempestivo com a
revisdo e atualizacdo dos normativos e processos sob a responsabilidade da
Ouvidoria.

Além disso, o processo revelou ser algo que deve partir, também, de uma
visdo macro, no sentido de envolver outras areas do Tribunal de Contas, bem como
processos e situacdes que afetam indiretamente a Ouvidoria.

Assim, em relacdo as acdes ja propostas e efetivadas, houve melhorias no
formulario, disponibilizacéo de informacdes e aperfeicoamentos que, indiretamente,
repercutirdo de maneira positiva para a otimizacédo dos trabalhos da Ouvidoria. De
forma objetiva, pode-se resgatar as seguintes acdes: i) melhoria no formulario da
Ouvidoria, com a troca da expressao “fornecimento de informacao relevante” para
“denuncia”; i) eliminou-se a tipologia “critica”, que era semelhante a “reclamagao’;
iii) incluiu-se a tipologia “elogios”; iv) foi disponibilizado o contato dos controladores
internos municipais; v) disponibilizou-se o formulario do portal da transparéncia,
relacionado a Lei de Acesso a Informacéo, na area da Ouvidoria; vi) incluiu-se em
“‘duvidas frequentes” uma explicacdo entre a diferenga entre solicitagbes de
informacdo comuns e com base na Lei de Acesso a Informacéo; e vii) aprimorou-se
a descricéo da identificacéo (identificado, sigiloso e andnimo) no novo formuléario da

Ouvidoria.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

O cidadao tem o direito de acompanhar e receber a prestacdo do servico
publico. O direito de se manifestar est4 previsto na Constituicdo Federal de 1988
(BRASIL, 1988, ndo paginado), em seu artigo 37, 839, inciso |, que assim dispde:

A lei disciplinara as formas de participacdo do usuario na administracao
publica direta e indireta, regulamentando especialmente as reclamacfes
relativas a prestagdo dos servicos publicos em geral, asseguradas a
manutencdo de servicos de atendimento ao usudrio e a avaliagédo
periddica, externa e interna, da qualidade dos servigos [...].

Tal direito foi regulamentado pela Lei 13.460/2017 (BRASIL, 2017), que traz
varios direitos do usuario do servico publico, com foco no bom exercicio da
cidadania e no bom atendimento, nas normas béasicas de participacdo e protecédo
da sociedade.

O canal central e preferencial que a lei traz € a ouvidoria, é o canal onde o
cidad&o vai exercer a sua cidadania, tendo suas informagdes pessoais protegidas.
A Ouvidoria faz esse dialogo, cumpre o papel de interlocu¢cdo com a sociedade e
protege os direitos do cidadao.

A Ouvidoria contribui para a revisdo e correcdo de erros, bem como na
prevencao de futuras ocorréncias e incidentes e atua na democratizacéo da gestédo
publica, sendo uma ferramenta estratégica para analise dos atos administrativos,
pois melhora o servi¢co publico e fortalece a cidadania.

E por meio da informacdo de qualidade que a sociedade pode fazer um
melhor uso das ferramentas que estdo a sua disposicéo para fins de exercicio do
controle social, empoderando o cidad&o. As ouvidorias sao uma grande ferramenta
de comunicacéao, facilitando o acesso a informacéo.

E quanto mais ferramentas séo disponibilizadas para o cidadao, menor tende
a ser o numero de demandas internas para a Ouvidoria.

E fundamental considerar a realidade da Ouvidoria do TCE/SC: muitas
vezes, o cidadao traz poucas informacdes e/ou acaba sobrecarregando o Tribunal
de Contas de forma desnecessaria, por simples falta de informacéo.

Portanto, € de extrema importancia disponibilizar informacdes ao usuério da
Ouvidoria, que precisa saber qual a melhor maneira de utilizar essa ferramenta. N&o

apenas deixar claro para a sociedade sobre o horario de atendimento, formas de



122

contato etc. (informacdes que devem estar na carta de servicos), mas trazer
informacdes bem claras sobre o seu funcionamento de forma efetiva e em uma
linguagem acessivel e de facil entendimento. O cidaddo ndo é apenas mais um
mero expectador das atividades do Estado, mas, sim, um agente que exige
qualidade, e, para que consiga exercer seu papel mais ativo, precisa de informagéao.

E o Estado, por sua vez, precisa dessa participacdo da sociedade, pois,
diante do seu tamanho, ndo é possivel abarcar toda a atividade de controle apenas
por meio de suas instituicdes. E de fundamental relevancia que o cidaddo assuma
essa tarefa de participar da gestdo publica, cobrando os administradores. Essa
participacdo e o exercicio do controle social envolve o conhecimento, a opinidao e o
acompanhamento das decisbes governamentais. Mas dar uma resposta
satisfatoria, efetiva e de qualidade para o cidaddo que procura a ouvidoria nao é
algo tao simples.

Ao receber uma denuncia, o TCE/SC a contextualiza e transforma em uma
oportunidade de aprimorar a gestdo publica, sempre pensando em responder, da
melhor forma, ao cidadéao, visando sempre um atendimento de exceléncia. Toda a
manifestacdo da sociedade € legitima, mas quem atende a sociedade precisa
cumprir prazos e administrar uma forca laboral limitada, por isso é preciso otimizar
o trabalho da ouvidoria, em especial no caso da ouvidoria de Tribunais de Contas,
que realizam a apuracao de denuncias, como é o caso do TCE/SC.

A pesquisa realizada permitiu uma analise detalhada da real operacdo da
Ouvidoria do TCE/SC, destacando-se, aqui, 0s resultados como conclusdo e
apontando as solu¢des a serem aproveitadas na prética.

O levantamento dos dados primarios possibilitou identificar a regulacéo e
normatizacao especificas da Ouvidoria adotadas pelo TCE/SC, viabilizando uma
avaliacdo analitica, que apontou para necessidades pontuais ou especificas de
alteracdo, como se postulava no primeiro objetivo especifico desta pesquisa.

A andlise e descricdo do fluxo e tratamento das denudncias com as
informagdes coletadas permitiram um melhor entendimento sobre esse processo e
suas etapas.

Por fim, foi identificada e analisada a percepcéo dos atores envolvidos no
procedimento de denuncia, as deficiéncias existentes e as sugestdes de melhoria.

Cumpre destacar que durante a pesquisa foi publicado o Plano de Acéo da
Ouvidoria de 2021 (SANTA CATARINA, 2021l), constando nele algumas acdes
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(metas): a revisdo e a atualizacdo da Resolugdo 28/200874 (SANTA CATARINA,
2008) e da Resolucéo 140/2019 (SANTA CATARINA, 2019a); bem como o aumento
da celeridade dos 6rgéos internos quanto as demandas recebidas, a fim de atender
o cumprimento dos prazos, conforme a Lei 13.460/2017 (BRASIL, 2017); melhorias
no atual sistema da Ouvidoria; o restabelecimento de contato com 0s municipios,
que ainda ndo implantaram suas ouvidorias, conforme o diagnostico elaborado em
2019; atender o que foi estabelecido no VII Encontro Nacional dos Tribunais de
Contas, nos dias 19 e 20 de novembro de 2020, onde foi assinada a carta
compromisso com todas as Ouvidorias desses érgaos, entre outros.

A partir da aplicacdo do questionario, foram feitas algumas constatacoes.
Embora muitos Tribunais de Contas ndo adotem a possibilidade de denuncia
anonima, confirmou-se a sua importancia, ainda que eventualmente a falta de
documentos e informagBes possam dificultar a analise pela Ouvidoria, ficando
impossibilitada de solicitar novos documentos ao denunciante anénimo. Quando o
denunciante é identificado, antes de enviar para a area técnica, podem ser obtidas
informagbes complementares com prazo regimental para que o cidaddo possa
elucidar melhor os fatos, quando a demanda se apresenta inconsistente ou
incompleta.

Quanto ao sistema da Ouvidoria, extraiu-se que, apds esse gerar um numero
de protocolo para acompanhamento (igual caso do andénimo), ndo é possivel o
acompanhamento total do andamento da denuncia, cabendo uma avaliacado sobre
essa situacdo. Segundo informado, o comunicante tem conhecimento apenas das
medidas adotadas ao final, ndo tendo acesso a eventuais diligéncias e respostas
das unidades gestoras. Apés as apuracoes, € enviado um documento final com a
resposta sobre o assunto levantado pelo comunicante. Além disso, segundo
apurado, apenas a equipe da Ouvidoria tem acesso a tal sistema. Caso haja
conversdo da denuncia em representacdo, a comunicacdo é encaminhada para o
e-Siproc — Sistema de Gerenciamento de Processos, atualmente utilizado.

O controle de prazo de forma automatica, via sistema, mostrou-se um
importante requisito para o aprimoramento desse. E isso porque o controle manual

aumenta a probabilidade de erro humano.

74 Art. 5°, incisos | e .
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Dentro da percepcdo de quem respondeu ao questionario, a tramitacao de
informacé&o entre os setores precisa que ocorra dentro do sistema, e ndo via e-mail.

No que tange a existéncia de um fluxograma para o encaminhamento das
denuncias recebidas, verificou-se que ha, na verdade, um fluxograma informal. A
equipe da Ouvidoria faz uma triagem das comunicacdes, sendo que algumas sao
respondidas pela propria equipe da Ouvidoria (prejulgados ou legislacdes
especificas, por exemplo), outras precisam de diligéncias a unidade gestora, ha
aguelas que precisam que o denunciante traga novos documentos e outras, ainda,
que sao encaminhadas via e-mail para a diretoria técnica competente, em razao da
matéria ou da unidade.

N&o ha um fluxograma definido e normatizado, o qual também né&o consta no
sistema da Ouvidoria, uma vez que as denuncias sdo enviadas as respectivas
diretorias técnicas sempre via e-mail, e ndo via sistema. E ndo h& direcionamento
para um o6rgdo central responsavel pela apuracdo. Como as informacfes séo
trocadas via e-mail, ndo ha uma Unica ferramenta em que esteja tudo organizado e
arquivado.

Nesse ponto, ha sugestdo de que sejam feitas melhorias no canal da
Ouvidoria do Portal do TCE/SC, para que traga informacdes mais claras, escrita
simplificada e melhore a ergonomia da navegacao.

A respeito disso, como mencionado anteriormente, o TCE/SC constituiu
comissao para planejamento e execucdo de programa sobre linguagem simples e
inovacao juridica (SANTA CATARINA, 2021n). O projeto “Linguagem Simples e
Inovagéo Juridica” ja iniciou um trabalho de simplificacdo de documentos na
Ouvidoria, abrangendo, também, a area da Ouvidoria no Portal do TCE/SC.

A divulgacdo regular de estatisticas sobre as denuncias recebidas via
Ouvidoria e as medidas adotadas ocorrem por meio dos relatorios de atividade do
orgdo, mas consta do Plano de Acdo da Ouvidoria de 2021 (SANTA CATARINA,
20211) o aprimoramento desses relatorios, a fim de atender o disposto na Lei
13.460/2017 (BRASIL, 2017), no que diz respeito aos indicadores de desempenho
e a apuracao de indices de resolutividade das demandas.

N&o h& uma definicdo de metas e indicadores de desempenho quanto ao
prazo de atendimento das denuncias via Ouvidoria, porém os prazos devem atender
as definicbes da Lei 13.460/2017 (BRASIL, 2017), que estabelece prazo de 30 dias,



125

prorrogavel por mais 30 dias. Houve sugestao de que o sistema informatizado possa
captar esses indicadores de desempenho.

A maioria ndo soube informar se ha definicdo de manuais de rotinas internas
e/ou procedimentos operacionais da Ouvidoria, assim como nao soube informar se,
em caso positivo, esses manuais contém determinados requisitos minimos, o que
indica a necessidade de uma capacitacao a respeito das atividades da Ouvidoria.

O sistema da Ouvidoria ndo faz acompanhamento e controle de prazo, sendo
necesséario acompanhé-lo paralelo e manualmente, com a emisséo de um relatério
mensal de cobranca de cumprimento de prazos, enviado por e-mail para a
Presidéncia dos 6rgaos e para os diretores. A maioria entendeu que o sistema nao
da suporte as necessidades das atividades da Ouvidoria.

Entendeu-se de forma relevante pelos participantes que o fomento a
implantacédo e/ou ao aperfeicoamento das Ouvidorias dos jurisdicionados poderia
reduzir o numero de demandas apresentadas na Ouvidoria do TCE/SC. E isso
porque, quando ndo ha ou quando as ouvidorias das unidades gestoras néo
funcionam, o cidad&o recorre diretamente ao TCE/SC, sendo que algumas dessas
situacdes poderiam ser resolvidas pelo proprio ente.

A maioria respondeu que a Ouvidoria protege as informacdes pessoais do
USUario.

Com relacdo ao tempo médio de andlise das denuncias que chegam a
Ouvidoria, verificou-se que o tempo varia conforme o grau de complexidade da
denuncia. Deve ser considerado, ainda, que as diretorias técnicas recebem
diferentes quantidades de demanda. Aquelas que recebem um numero maior de
dendncias podem ter atraso no atendimento devido ao quantitativo recebido. As
manifestagdes que precisam de diligéncia para obtencdo de dados e documentos
junto a unidade gestora tendem a ter uma analise mais demorada. Ja as que
guestionam normas do TCE ou seus prejulgados tendem a ter uma analise mais
rapida.

Entre os fatores que podem interferir no tempo de analise das denuncias,
tem-se, ainda, a falta de pessoal em cada diretoria destinado a atender as
demandas especificas da Ouvidoria, falta de documentos e informagdes sobre o
fato denunciado, as outras atividades das diretorias, a auséncia de um sistema
informatizado que contenha todo o procedimento de denuncia e a pouca clareza no

relato dos fatos elaborado pelo comunicante.
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Sobre o tempo de analise e resposta para as denuncias do TCE/SC, extrai-
se que algumas dendncias sdo analisadas intempestivamente e que ha casos
pendentes ha muito mais tempo no relatério. Entre os fatores para esse atraso,
pode-se citar a auséncia de um controle de prazo das respostas e de um quadro de
pessoal maior. Em uma das diretorias, conseguiu-se dar maior agilidade nas
respostas deslocando trés servidores para atender exclusivamente as demandas
oriundas da Ouvidoria.

Sobre o monitoramento do canal de denuncias, ele é realizado de forma
manual.

Grande parte dos respondentes evidenciou que ha confidencialidade e sigilo
no recebimento e tratamento da denuncia via Ouvidoria e que elas sdo mantidas
sigilosas até a decisao definitiva sobre a matéria.

Também foi verificado que € preciso investir em capacitacao periddica de
pessoal para a avaliacdo de admissibilidade de denuncias no 6rgdo. A maioria
entende que o corpo técnico disponivel para atender as demandas da Ouvidoria é
insuficiente.

Entre as acdes de melhorias sugeridas para os procedimentos de denuncia,
tem-se: designacdo de pessoas em cada diretoria para atender as demandas da
Ouvidoria, com o estabelecimento de prazo de manifestacdo; capacitacdo de
pessoal para recepcionar a denuncia e providenciar a resposta; implantacdo de um
novo sistema; uma ferramenta para o controle de fluxo de informacbes e a
implantacdo de um sistema integrado com as diretorias, de forma a evitar a
tramitacdo via e-mail.

Entre as dificuldades da Ouvidoria listadas, referentes ao fluxo e ao
tratamento das dendncias, citou-se: a demora no retorno das respostas pela area
técnica, a falta de pessoal, a falta de critério de filtragem e prévio envio para o
controle interno da apresentagédo da sua manifestagéo, a falta de um sistema préprio
para a tramitacdo dos processos de ouvidoria e a falta de bases confidveis para
consultar informacdes e documentos das entidades denunciadas, a gestao das
demandas por e-mail, a auséncia de estatisticas conhecidas.

A maioria respondeu que o fomento ao funcionamento pleno e efetivo dos
portais da transparéncia das unidades gestoras reduziria 0 numero de denuncias
apresentadas na Ouvidoria do TCE/SC. Em resumo, porque muitas das denuncias

sao feitas em funcéo da falta de informacéo nos portais da transparéncia.
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Revela-se como de fundamental importancia ter um portal de transparéncia
adequado, em pleno funcionamento e com informacgdes atualizadas. Se o portal da
transparéncia nao estiver ativo, ja existe o descumprimento de regramentos legais.

Também responderam de forma majoritaria que a disponibilizacdo dos
contatos dos controles internos no Portal do TCE/SC reduziria o numero de
denuncias apresentadas na sua Ouvidoria. Haveria um direcionamento de algumas
demandas estritamente para o controle interno, sem necessidade de passar pela
Ouvidoria do TCE, que muitas vezes serve de “ponte” desnecesséria.

Assim, h& varias ferramentas que devem estar funcionando até que chegue
o momento de o cidaddo procurar, de fato, a ouvidoria do TCE: portal da
transparéncia, ouvidorias municipais e os controles internos.

Melhorias no setor da Ouvidoria sédo importantes, mas o bom funcionamento
dela envolve varios outros setores, e mais, toda a institui¢éo.

Se a sociedade ndo conseguir utilizar as ferramentas (portais da
transparéncia, ouvidorias, fale conosco etc.), vai acionar ndo apenas o Tribunal de
Contas, mas, também, érgdos como o Ministério Publico Estadual.

Quem atende a sociedade tem que cumprir prazo. Entdo, os 6rgdos precisam
otimizar o seu trabalho. A datificacdo na gestédo publica € fundamental, bem como
a observacéo das normas e a disponibilizagéo das informacdes.

A pesquisa tornou mais evidente a percepcdo da necessidade de
investimento na divulgacao de informacdes de qualidade sobre o funcionamento da
Ouvidoria.

As propostas de melhoria podem ser resumidas no quadro abaixo:
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Quadro 10 — Propostas de melhorias

Quanto a

Identificacdo de Melhoria

Denlncia anénima

Confirmou-se a sua importancia, ainda que eventualmente a falta de
documentos e informagBes possam dificultar a andlise pela Ouvidoria,
ficando impossibilitada de solicitar novos documentos ao denunciante
anénimo. Quando o denunciante é identificado, antes de enviar para a
area técnica, podem ser obtidas informacdes complementares com prazo
regimental para que o cidad&o possa elucidar melhor os fatos, quando a
demanda se apresenta inconsistente ou incompleta.

Sistema da Ouvidoria

Avaliar a necessidade/conveniéncia de que o cidad&o possa acompanhar
e ter acesso a eventuais diligéncias e respostas das unidades gestoras.
O controle de prazo de forma automatica, via sistema, mostrou-se
importante, uma vez que controle manual aumenta a probabilidade de
erro humano.

Fluxograma

N&o ha um fluxograma definido e normatizado, o qual também n&o consta
no sistema da Ouvidoria, uma vez que as dendncias sdo enviadas as
respectivas diretorias técnicas, sempre via e-mail, e ndo via sistema. E
néo ha direcionamento para um érgéo central responsavel pela apuracao.
Nesse ponto, ha sugestdo de que sejam feitas melhorias no canal da
Ouvidoria do Portal do TCE/SC, para que traga informacfes mais claras,
escrita simplificada e que seja melhorada a ergonomia da navegacéo.

Divulgacéao de

estatisticas

regular

N&o ha uma definicdo de metas e indicadores de desempenho quanto ao
prazo de atendimento das denuncias via Ouvidoria, porém 0s prazos
devem atender as definicdes da Lei 13.460/2017 (BRASIL, 2017), que
estabelece prazo de 30 dias, prorrogavel por mais 30 dias. Houve
sugestao de que o sistema informatizado possa captar esses indicadores
de desempenho.

Sistema da Ouvidoria

O sistema da Ouvidoria ndo faz acompanhamento e controle de prazo,
sendo necessario acompanha-lo paralelo e manualmente, com a emisséo
de um relatério mensal de cobranca de cumprimento de prazos, enviado
por e-mail para a Presidéncia dos 6rgdos e para os diretores. A maioria
entendeu que o sistema nao da suporte as necessidades das atividades
da Ouvidoria.

Tempo médio de analise
das denuncias

Sobre o0 tempo de andlise e resposta para as denuncias do TCE/SC,
extrai-se que algumas denuncias sdo analisadas intempestivamente.
Entre os fatores para esse atraso, pode-se citar a auséncia de um
controle de prazo das respostas e de um quadro de pessoal maior. Em
uma das diretorias, conseguiu-se dar maior agilidade nas respostas
deslocando trés servidores para atender exclusivamente as demandas
oriundas da Ouvidoria.

Monitoramento do canal
de denuncias

Realizado de forma manual atualmente, poderia ser sistematizado.

Fonte: Elaborado pela autora (2021).

Com isso, a pesquisa cumpriu com seu objetivo de analisar e propor acdes

de melhoria nos processos de dendncia a ela apresentados.

As sugestdes de melhoria aqui evidenciadas ndo esgotam a possibilidade de

outros aprimoramentos.

O processo de melhoria continua passou a ser

implementado a partir desta pesquisa, mostrando-se como algo que néo se esgota

aqui, tendo continuidade, como a prépria teoria apontou.
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6.1 RECOMENDACOES DE NOVOS TRABALHOS

A pesquisa permitiu concluir que h& espaco para melhorias na Ouvidoria do
TCE/SC, atendendo os seus objetivos.

Analisando os normativos internos referentes a Ouvidoria, sugere-se, além
das adequacdes a Lei 13.460/2017 (BRASIL, 2017), que seja feita a alteracdo do
conceito de dendncia na Resolugcdo 28/2008 (SANTA CATARINA, 2008) e na
Resolugdo 149/2019 (SANTA CATARINA, 2019a). Como as expressdes
‘reclamacao” e “critica” permanecem na Resolucdo TC 28/2008 (SANTA
CATARINA, 2008), com descricbes idénticas, sugere-se que seja eliminada a
tipologia “critica”, com a inserg&o da tipologia “elogio”.

E, ndo obstante tenha sido inserido o tipo de comunicacdo “denuncia” no
Portal do TCE/SC e no aplicativo da Ouvidoria, 0s normativos internos permanecem
com conceitos que dificultam o seu entendimento: “fornecimento de informacdes
relevantes sobre atos administrativos e de gestao praticados por 6rgéos e entidades
da administracédo publica, sujeitos a jurisdicdo do Tribunal de Contas””® (SANTA
CATARINA, 2008, p. 6) e “comunicag¢des contendo informacdes relevantes sobre
atos administrativos e de gestdo praticados por Orgados e entidades da
Administracdo Publica, aptos a subsidiar os procedimentos de controle externo”’®
(SANTA CATARINA, 2019a, p.20-21).

Sobre o sistema de informatica utilizado pela Ouvidoria, cumpre ressaltar
que, recentemente, foi publicado o Plano de Acéo do Tribunal de TCE/SC para os
exercicios de 2021 e 2022, conforme a Portaria TC 248/2021 (SANTA CATARINA,
2021m), constando nela uma iniciativa referente ao aprimoramento do Sistema de
Ouvidoria. Consta, também, do Plano de Acdo da Ouvidoria de 2021 (SANTA
CATARINA, 20211, p. 5), “buscar, junto a instituicdo meios visando melhorias no
atual sistema da Ouvidoria, ou buscar no mercado, a fim de atender as
necessidades da Ouvidoria”.

Considerando essa iniciativa, o sistema ndo foi observado de forma
aprofundada nesta dissertacdo. Porém, os resultados da pesquisa poderdo ser
aproveitados ao trabalho, que ocorre em paralelo a pesquisa.

S Art. 59, inciso V, da Resolucéo 28/2008.
6 Art. 30, inciso Il, da Resolugéo 149/2019.
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Cabe avaliar, ainda, se 0 acompanhamento pelo denunciante de apenas
algumas das movimenta¢des do processo sao suficientes, ou se isso poderia estar
levando a um trabalho desnecesséario da Ouvidoria, ao ser consultada sobre a
movimentag&do completa dos processos.

E preciso um projeto de fomento das ouvidorias municipais, tanto no caso de
municipios que ainda ndo as criaram quanto no caso dos que fizeram a criacéo
apenas no papel, sem um funcionamento efetivo. Embora seja uma deciséo da alta
cupula da instituicdo, cita-se que muitos Tribunais de Contas ja estao fazendo esse
trabalho. Menciona-se, por exemplo, o Tribunal de Contas do Estado do Mato
Grosso (TCE/MT), que, recentemente’’, lancou um projeto para adequar as
unidades fiscalizadas a Lei 13.460/2017, instituindo a criacdo de ouvidorias em
todos os orgdos da administracdo publica estadual e municipais. O TCE/MT vai
atuar cobrando e ajudando a implantar a ideia em todos os municipios mato-
grossenses, sendo que a partir de 2022 ira fiscalizar e penalizar aqueles que nao
fizerem a devida implantacao.

A existéncia de prefeituras e camaras catarinense sem o canal da ouvidoria
funcionando, de forma efetiva, acaba por impactar na Ouvidoria do TCE/SC, pois
esse canal é o primeiro passo para o cidaddo denunciar a auséncia na prestacao
de servico publico, é o primeiro canal para atendimento das reclamacdes, denuncias
e criticas. O envolvimento do cidaddo na gestdo publica & imprescindivel para a
democracia.

O ideal € que o cidaddo sempre procure primeiro o 6rgao demandado. E,
somente diante dessa impossibilidade, que acione o Tribunal de Contas. Por certo
que se nao houver uma ouvidoria municipal, uma exigéncia da Lei 13.460/2017
(BRASIL, 2017) e/ou o contato disponivel do controle interno respectivo, o Tribunal
de Contas serd demandado.

O contato com o controle interno respectivo é feito “através de meio
eletrénico, postal, telefénico, por fac-simile ou pessoalmente por servidor
designado™® (SANTA CATARINA, 2008, p. 7), ndo havendo um sistema
informatizado especifico para essa comunicacdo. Sugere-se, entdo, o0

aprimoramento na comunicagao com o controle interno das unidades gestoras.

TEm 19/8/2021.
8 Conforme art. 10 da Resolucédo 28/2008.
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A questdo da deficiéncia de pessoal deve ser tratada, considerando que a
caréncia de pessoal se da em todos os setores da instituicdo, hoje, sendo que
recentemente o TCE/SC anunciou a abertura de inscricdo para concurso publico.

Sugere-se um incentivo aos denunciantes apresentarem 0 maior
detalhamento possivel, e se disponiveis, juntar evidéncias efetivas, a fim de facilitar
a analise da denuncia e evitar diligéncias desnecessarias.

Outra questdo a ser avaliada € o tempo de anélise. No caso das denudncias,
a Lei 13.460/2017 (BRASIL, 2017) estabelece prazo de trinta dias, prorrogavel de
forma justificada uma vez, por igual periodo, para a decisdo administrativa final ao
usuario’. A pesquisa de campo permitiu perceber que ha uma lacuna referente ao
prazo previsto nos normativos internos da Ouvidoria e o prazo da Lei 13.460/2017
(BRASIL, 2017). Assim, recomenda-se que o0 regramento interno seja atualizado
para a utilizacéo do prazo de 30 dias, registrando, contudo, a imensa dificuldade de
cumprimento de exiguo prazo em uma Ouvidoria que ndo apenas recebe a
denuncia, como, também, faz a sua apuracéao.

E de grande importancia observar o tempo para que a dendncia seja
analisada e respondida, a fim de atender a Lei de Defesa do Usuario do Servigo
Publico (BRASIL, 2017). Destarte, evidencia-se a importancia da analise e o
consequente aperfeicoamento dos processos numa perspectiva de melhoria
continua da tramitacdo e do fluxo das informa¢6es que nascem da Ouvidoria, com
atendimento a toda a legislacéo pertinente. Entende-se, também, a relevancia da
presente pesquisa, considerando a crescente demanda das Ouvidorias, incluindo a
do TCE/SC, principalmente se levarmos em conta algumas das exigéncias da Lei
13.460/2017 (BRASIL, 2017).

Com relacdo a pesquisa de opinido (satisfacdo), registra-se que muitos
Tribunais de Contas trazem essa pesquisa imbricada no sistema informatizado da
prépria Ouvidoria, quando € encaminhada a resposta ao usuario, o que tende a
proporcionar uma maior adesao nas respostas.

Poderia ser feito, também, um trabalho considerando a Lei Geral de Protecao
de Dados Pessoais (Lei 13.709/2018) (BRASIL, 2018) e todas as exigéncia da Lei
13.460/2017 (BRASIL, 2017).

7 Conforme o art. 16, caput, da Lei 13.460/2017.
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Considerando o contexto, verifica-se que, ao efetivar melhorias dentro da
Ouvidoria, desde o fornecimento de informacgdes suficientes e na forma de expor
essa informacédo, recepc¢do, acolhimento e tramitacdo, identificando as praticas
adequadas e eventuais ajustes necesséarios, o TCE/SC facilitard/estimulara o
cidaddao a manifestar seu descontentamento, promovendo o controle social e a
consequente melhoria dos servicos publicos, com o cumprimento da lei pertinente.

Embora os aprimoramentos no setor da Ouvidoria sejam importantes, toda a
instituicdo deve ser envolvida.

Nesse sentido, a proposi¢do de acdes de melhoria continua nos processos
de denuncia certamente aperfeicoara o trabalho, bem como as operacdes da

ouvidoria.
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APENDICE A - Questionario da pesquisa

Questionario

1) E possivel a formalizacéo de dentncia anénima8°? (sim, ndo, em parte)

1.1) Em caso positivo, pode ser considerado um incentivo a participacdo do
cidadao? Justifique.

2) E possivel o acompanhamento (por parte do denunciante) das medidas
adotadas com base na dentncia? 8! (sim, nédo, néo sei informar)

2.1) Em caso positivo, como ocorre? Caso existam sugestdes de melhoria, favor
informar.

3) O denunciante é informado sobre as medidas adotadas ao final da apuracao
da denuncia? &. (sim, ndo, ndo sei informar)

3.1) Em caso positivo, como ocorre?

4) H& um fluxograma definido para o encaminhamento das denuncias
recebidas?®® (sim, ndo, ndo sei informar)

4.1) Em caso positivo, h& direcionamento para um érgdo central responsavel por
sua apuracgdo? & (sim, ndo, nao sei informar)

4.2) Em caso negativo, como é feito?

80 Critério constante do “Diagnéstico de Integridade e Governo Aberto” (TRANSPARENCIA
INTERNACIONAL BRASIL, s/d).

81 Critério constante do “Diagnéstico de Integridade e Governo Aberto” (TRANSPARENCIA
INTERNACIONAL BRASIL, s/d).

82 Vide art. 12, paragrafo Unico, V, da Lei 13.460/2017 (BRASIL, 2017).

8 Critério constante do “Diagndstico de Integridade e Governo Aberto” (TRANSPARENCIA
INTERNACIONAL BRASIL, s/d).

84 Critério constante do “Diagndstico de Integridade e Governo Aberto” (TRANSPARENCIA
INTERNACIONAL BRASIL, s/d).
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5) Vocé tem conhecimento das rotinas operacionais das denuncias que chegam
via Ouvidoria? Em caso positivo, poderia descrever? (sim, ndo, nao sei
informar)

5.1) Em caso positivo, poderia descrever?

6) Ha divulgacdo regular de estatisticas sobre as denlncias recebidas via
Ouvidoria e as medidas adotadas? (sim, ndo, nao sei informar)

6.1) Em caso positivo, de que forma é feita? 8

7) Ha& definicdo de metas e indicadores de desempenho quanto ao prazo de
atendimento das dendncias via Ouvidoria e a satisfacdo dos usuarios
denunciantes®? (sim, nédo, néo sei informar)

7.1) Em caso negativo, caso existam sugestfes quanto a isso, favor mencionar.

8) Ha definicdo de manuais de rotinas internas e/ou procedimentos operacionais
da Ouvidoria? (sim, ndo, nao sei informar)

8.1) Em caso positivo, esses manuais ou procedimentos contém, no minimo,
conceitos, principios, canais de comunicacdo, classificacdo das
manifestacdes, procedimentos para atendimento com prazo de resposta,
procedimentos para elaboracdo de relatérios estatisticos, procedimentos de
elaboracéo de relatérios com proposicdo de melhorias? & (sim, ndo, ndo sei
informar)

8 Critério constante do “Diagnéstico de Integridade e Governo Aberto” (TRANSPARENCIA
INTERNACIONAL BRASIL, s/d).

8 Jtem 9 da carta compromisso elaborada durante o Encontro Nacional de Corregedorias e
Ouvidorias dos Tribunais de Contas (ENCO), que foi realizado na data de 9 a 10 de novembro de
2020.

8 ltem 12 da carta compromisso elaborada durante o Encontro Nacional de Corregedorias e
Ouvidorias dos Tribunais de Contas (ENCO), que foi realizado na data de 9 a 10 de novembro de
2020.
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9) O sistema da Ouvidoria faz acompanhamento e controle quanto aos prazos?
(sim, ndo, nao sei informar)

9.1) Em caso negativo, vocé tem alguma sugestao de melhoria quanto a isso?

10) As informacbes referentes as denuncias da Ouvidoria tramitam entre os
setores do TCE/SC exclusivamente pelo sistema da Ouvidoria ou por outras
formas? (sim, ndo, nao sei informar)

10.1) Em caso negativo, especifique. Caso existam sugestdes de melhoria, favor
mencionar.

11) O sistema informatizado utilizado pela Ouvidoria da suporte as suas
atividades? 88 (sim, néo)

11.1) Por favor, justifigue sua resposta.

12) O fomento a implantacdo e/ou aperfeicoamento das Ouvidoria dos
jurisdicionados poderia reduzir o nimero de denuncias apresentadas na
Ouvidoria do TCE/SC? 8 (sim, n&o)

12.1) Por favor, justifigue sua resposta.

13) A Ouvidoria protege as informagdes pessoais do usuario com restricdo de
acesso??

8 |tem 14 da carta compromisso elaborada durante o Encontro Nacional de Corregedorias e
Ouvidorias dos Tribunais de Contas (ENCO), que foi realizado na data de 9 a 10 de novembro de
2020.

8 |tem 24 da carta compromisso elaborada durante o Encontro Nacional de Corregedorias e
Ouvidorias dos Tribunais de Contas (ENCO), que foi realizado na data de 9 a 10 de novembro de
2020.

% Vide art. 10, §7°, da Lei 13.460/2017 (BRASIL, 2017).
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13.1) Em caso negativo, especifique. Caso existam sugestbes de melhoria, favor
mencionar. (sim, ndo, nao sei informar)

14) Qual o tempo médio de analise (até resposta final) das dendncias que chegam
via Ouvidoria?

14.1) Vocé tem alguma sugestao de melhoria quanto a isso?

15) Vocé sabe informar quais tipos de denuncias via Ouvidoria demandam maior
tempo de analise até a resposta final?

15.1) Em caso positivo, especifique e justifique. Caso existam sugestdes de
melhoria, favor mencionar. (sim, ndo, néo sei informar)

16) Sabe informar quais tipos de denuncia via Ouvidoria demandam menor tempo
de analise até a resposta final? (sim, ndo, ndo sei informar)

16.1) Por favor, justifigue sua resposta.

17) Quais os principais fatores que interferem no tempo de analise das denuncias
gue chegam via Ouvidoria? Caso existam sugestdes de melhoria, favor
mencionar.

18) Em sua opinido, o tempo de andlise e resposta para as denuncias da Ouvidoria
do TCE/SC é satisfatorio? (sim, nao)

18.1) Por favor, justifique sua resposta.

19) Em sua opinido, quais medidas poderiam agilizar o fluxo e o tratamento das
denuncias da Ouvidoria do TCE/SC?
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20) Feito o monitoramento do canal de dendncias identificando o niUmero e os tipos
de denuncias, bem como o que ocorreu com as denuncias recebidas?°! (sim,
nao, ndo sei informar)

20.1) Em caso positivo, de que forma € feito? Caso existam sugestdes de melhoria,
favor mencionar.

21) H& confidencialidade e sigilo no recebimento e tratamento da denuncia via
Ouvidoria®? °3? (sim, ndo, néo sei informar)

21.1) Em caso positivo, as denuncias sdo mantidas sigilosas até a decisao definitiva
sobre a matéria®*? (sim, ndo, ndo sei informar)

21.2) Caso existam sugestdes de melhoria, favor mencionar.

22) O TCE/SC realiza capacitacdo periodica de pessoal para a avaliacdo de
admissibilidade de denuncias no 6rg&o®? (sim, ndo, nao sei informar)

9 Vide questdo 20 do questionario autoavaliativo do Programa Nacional de Prevencdo a Corrupcéo
(PNPC), operacionalizado pelo Sistema e-Prevengéo, plataforma de autosservigo disponibilizada
para ajudar na implantacéo de praticas que aprimorem a integridade das organiza¢des, em uma
iniciativa desenvolvida no ambito da Estratégia Nacional de Combate a Corrupcéo e a Lavagem de
Dinheiro (Enccla).

92 Questdo 21 do questionario autoavaliativo do Programa Nacional de Prevencdo a Corrupgdo
(PNPC), operacionalizado pelo Sistema e-Prevenc¢éo, plataforma de autosservico disponibilizada
para ajudar na implantacdo de praticas que aprimorem a integridade das organizagfes, em uma
iniciativa desenvolvida no &mbito da Estratégia Nacional de Combate a Corrup¢éo e a Lavagem de
Dinheiro (Enccla).

9 Critério constante do questionario autoavaliativo do Programa Nacional de Prevenc&o a Corrupgéo
(PNPC), operacionalizado pelo Sistema e-Prevengéo, plataforma de autosservigo disponibilizada
para ajudar na implantacédo de praticas que aprimorem a integridade das organizagfes, em uma
iniciativa desenvolvida no ambito da Estratégia Nacional de Combate a Corrupcao e a Lavagem de
Dinheiro (Enccla).

% Questdo 21 do questionario autoavaliativo do Programa Nacional de Prevencdo a Corrupgéo
(PNPC), operacionalizado pelo Sistema e-Prevenc¢éo, plataforma de autosservigo disponibilizada
para ajudar na implantacéo de praticas que aprimorem a integridade das organizagfes, em uma
iniciativa desenvolvida no ambito da Estratégia Nacional de Combate a Corrupcéo e a Lavagem de
Dinheiro (Enccla).

% Questdo 22 do questionario autoavaliativo do Programa Nacional de Prevencdo a Corrupgéo
(PNPC), operacionalizado pelo Sistema e-Prevencéo, plataforma de autosservico disponibilizada
para ajudar na implantacédo de praticas que aprimorem a integridade das organizagfes, em uma
iniciativa desenvolvida no ambito da Estratégia Nacional de Combate a Corrupcao e a Lavagem de
Dinheiro (Enccla).



155

23) Em sua opinido, o corpo técnico disponivel para atender as demandas da
Ouvidoria é suficiente? (sim, nao)

24) Em sua opinido, quais acdes de melhoria nos procedimentos das denuncias
recebidas na Ouvidoria do TCE/SC poderiam ser implementadas,
considerando desde a recepcao até a resposta final?

25) Quais as principais dificuldades da Ouvidoria atualmente quanto ao fluxo e o
tratamento das dendncias?

26) Na sua opinido, o fomento ao funcionamento pleno e efetivo dos portais da
transparéncia das unidades gestoras reduziria o numero de denuncias
apresentadas na Ouvidoria do TCE/SC? (sim, ndo, néo sei informar)

26.1) Em caso positivo, justifique.

27) Na sua opinido, a disponibilizagdo dos contatos dos controles internos no
Portal do TCE/SC reduziria o nUmero de denuncias apresentadas na Ouvidoria
do TCE/SC? (sim, ndo, ndo sei informar)

27.1) Em caso positivo, justifique.

28) Se vocé fosse mudar alguma coisa na Ouvidoria, 0 que deveria ser mudado?



