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1. Introducéo

No intuito de contribuir com a melhoria continuada da missdo do TCE-RO, em especial no que tange aos
mecanismos de transparéncia, presteza e seguranca dos servicos e atividades desenvolvidas em prol da fiscalizacao dirigida
a correta aplicagdo dos recursos publicos, favorecendo o fortalecimento da cidadania por meio de canais de comunicacao com
a sociedade, este Gabinete apresenta o Relatorio de Gestédo de Ouvidoria - Exercicio 2021, fundamentado na Lei n. 13.460,
de 26 de junho de 2017, regulamentada no ambito deste Tribunal de Contas pela Resolugcdo n° 294/2019/TCE-RO, que
estabelece normas basicas para participacéo, protecao e defesa dos direitos do usudrio nos servigcos publicos.

De acordo com o art. 10 da Resolucdo n° 294/2019/TCE-RO, a Ouvidoria devera elaborar relatério de gestéo,
apontando falhas e sugerir melhorias na prestacao de seus servigcos. As demais atividades e acdes desenvolvidas anualmente
pela unidade constituem objeto de relatorios distintos.

Nessa senda, o presente relatorio trata de informacdes que abordam pontualmente acerca das especificidades das
manifestacdes recebidas no exercicio de 2021. Nos termos do artigo 15 da Lei n. 13.460/2017, o relatorio de gestdo, devera

indicar, ano menos:

| - 0 nimero de manifestacdes recebidas no ano anterior;
Il - os motivos das manifestacées;
lll - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administracdo publica nas solu¢cdes apresentadas.

Os dados e informacdes recebidas pela Ouvidoria do TCE-RO no exercicio de 2021 foram tratados em consonancia
com as diretrizes e parametros definidores da atuag&o das Ouvidoria Publicas, no &mbito nacional, estabelecidos nas normas
e leis atualmente em vigor no pais. Respaldando-se nos principios republicanos com vistas a avaliacao da efetividade e ao

aprimoramento da gestao publica.
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Outrossim, esses insumos oportunamente sao tratados e desdobrados em esclarecimentos gerenciais, sugerindo-
se avanc¢os na prestacdo dos servigcos ofertados pelo TCE-RO. Sendo cabivel, pontuando falhas para possiveis correcoes.
Sem descuidar do foco de potencializar o desenvolvimento, fortalecimento e aprimoramento de acdes voltadas para a
satisfacdo dos cidaddos usuarios do servico publico.

Ressalta-se que diante do universo de atribuicbes da equipe da Ouvidoria, dentre elas coordenar e executar
servigos inerentes ao seguimento, promover interlocugdes (internas e externas) com a sociedade, elaborar propostas de
aperfeicoamento de atividades, articular parcerias, dentre outras, esta producao € circunscrita ao compéndio de manifestacfes
de servigos deste Tribunal de Contas.

Nesta edicdo tem-se o quantitativo de manifestacfes de servicos recebidas e o status de atendimento, motivos,
pontos recorrentes de manifestacdes, e providéncias adotadas.

Vale salienar, ainda, que os usudrios da Ouvidoria tém a sua disposicao os seguintes meios e ferramentas de
comunicacao como canais de acesso:
https://jira.tcero.tc.br/servicedesk/customer/portal/16/user/login?destination=portal%2F16 (Sistema de Informacéo ao Cidad&o
e Ouvidoria - SICOUV), e-mail (ouvidoria@tce.ro.gov.br), telefones - (69) 3609-6260/0800-645-8750 (ligacdo e whatsapp),
3609-6261/6262/6263 (ligagcéo), servico postal - carta (Av. Presidente Dutra, 4229 — Olaria — Porto Velho — CEP: 76.801-327).

Outra forma de interargir com a sociedade foi o atendimento presencial, que nos anos de 2020 e 2021, no auge da pademia

do novo Corona Virus, ficou suspenso?.

2. Manifestacdes e o status de atendimento

As manifestacdes tratadas neste relatério sdo denominadas “Demandas de Servi¢o”, advindas da sociedade e

recepcionadas por esta Ouvidoria via meios de comunicacéo disponibilizados aos usuarios, sendo classificadas como:

1 Com o advento da RESOLUCAO N. 305/2019/TCE-RO, que regulamentou o teletrabalho no &mbito do TCE-RO, concomitante como com ades&o da equipe da Ouvidoria pelo teletrabalho
ordinario integral a partir de 01/05/2022, a modalidade de atendimento presencial ficou indefinidademente suspensa.
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Comunicado de Irregularidde » Demandas que ensejam ac¢0es fiscalizatérias inerentes a competéncia do TCERO. Essa
categoria de demandas constituem as manifestacdes de usuarios de servigos publicos diante da atuagéo do Tribunal de Contas
do Estado de Ronddnia no cumprimento de sua competéncia institucional, especialmente quanto a irregularidades verificadas

na prestacao dos servicos ou na ma versacao dos recursos ou patriménio publico sob a tutela do érgdo. Permitindo, assim,

que a sociedade colabore para a melhoria dos servicos a ela ofertados pela instituicdo.

Elogio » Manifesta¢cdes de reconhecimento ou de satisfacéo por servicos oferecidos e orientacdes prestados aos cidadaos-
usuarios pela Ouvidoria em relacdo ao TCE-RO e suas unidades, no que tange a sua competéncia institucional.

Pedido de informacfes » Demandas com o propdésito de obter o entendimento do TCE-RO acerca de matéria sob sua

jurisdicéo, ou de informacdes por este custodiadas.

Reclamacédo » Demonstracdo de insatisfagdo a prestacdo de qualquer servico ofertado pelo TCE-RO que tenha apresentado

falha, em relacdo a recursos tecnoldgicos ou humanos.

Denuncia/Representacdo » Institutos previstos no Regimento Interno do TCE-RO, aprovado pela Resolugdo Administraiva n.
5/TCER-96.

Sugestdo P Apresentacdo de propostas de aprimoramento de servigos oferecidos tanto a sociedade quanto aos
jurisdicionados; seja em relag&o a transparéncia passiva, melhoria de recursos tecnoldgicos, cursos demandados ao TCE-RO

por meio da Escola de Contas, dentre outros.

Outros » ManifestagBes quando ndo classificaveis nas categorias anteriores.
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A Tabela 1 disp6e do total de 269 manifestacdes de servigos recebidas durante o ano, das quais 268 respondidas
dentro do exercicio, e 1 (uma) ficou com status em atendimento.
Importante destacar que esse valor é referente apenas as demandas de Servico. O total de demandas recebidas

no exercicio 2021 é de 611 manifestacdes.

Tabela 1 — Status das manifestacdes de servi¢os recebidas— Exercicio 2021.
Diante da totalidade de 269 manifestacdes, 99,63% foram atendidas, e

apenas 1 (0,37%) fechou o exercicio em processo de atendimento, em

ManifestacGes recebidas 269 funcdo de ter sido registrada no Ultimo dia do exercicio (31/12/2021); apds
Encerradas 0 o término do expediente, &s 14h45min. Contudo, foi trabalhada no
Em andamento 1 primeiro dia Ultil imediatamente posterior ao término do recesso do TCE-
Respondidas 268 RO (2021/2022), e resolvida em no dia 11.1.2021.

Manifestacdes respondidas 99,63%

Fonte: SICOUV e planilha da Ouvidoria.
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3. Motivos das manifestacdes

A motivacdo das manifestacfes de servigos recebidas no exercicio de 2021 sdo apresentadas na Tabela 2 partir de sua

classificacdo por assuntos demandados:

Tabela 2 — Motivos, quantidades e percentuais das manifestacdes -
Exercicio 2021

Motivos das manifestacdes Quantidade % Os assuntos que apresentaram maior expressividade no decorrer do ano
o Comunicado de Irregularidade ) 2.97 em andlise, respectivamente, foram os pedidos de informacdes e
e Denlncia 2 0,74 reclamagdes. Os numeros confirmam a preferéncia do pedido de
¢ Elogio 3 1,12 informagdo sobre os demais (214). Esse, fato além de exemplificar o
e Pedido de informacdes 214 79,55 aumento do interesse e feedback da coletfividade pelas acdes da
e Reclamagéo 38 14,13 Administracdo Publica, demonstra o éxito dos trabalhos de divulgacdo j&
e Representacéo 2 0,74 redlizados pela Ouvidoria no decorrer de sua trajetdria, atinentes aos
e Sugestdo 2 0,74 servicos prestados pelo TCE-RO, por meio de participacdes em eventos,
Total 269 100% producdes on line e impressas. Tudo isso ratifica a importdncia da
Fonte: SICOUV e planiiha da Ouvidoria. continuidade deste fipo de prestacdo de servicos que colaboram para a
busca da exceléncia na gestdo, mostrando-se fundamentais para o bem

servir a sociedade.
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Percentuais de manifestacdes

Reclamagdo
14,13%

Representagdo
0,74%
Sugestdao
0,74%
—§I— Comunicado de
Irregularidade
Pedido de ) 2'?7%
informagdes Denuncia
79,55% 0,74%
Elogio
1,12%
4. Pontos recorrentes nas manifestacoes

A ilustracdo dos percentuais de tipos de manifestacdes retrata
que as categorias: comunicado de irregularidade, elogio,
denuncia, representacdo e sugestdo somaram um baixo nivel de
representatividade  (6,31%). Os Pedidos de informagdes
constituiram a categoria mais demanda (79,55%). As apuracdes
afetas as reclamacodes (14,13%), evidenciaram uma necessidade
de ajustes para o melhor atendimento aos usudrios do portal do
cidaddo e SIGAP. As particularidades dessas questdes estdo

descritas no item 5 deste relatoério.

| -

Fonte: SICOUV e planilha da Ouvidoria.

Com o intuito de elevar a satisfacdo social no que tange aos servi¢os prestados pelos setores do TCE-RO, visando

potencializar as melhores préaticas no acesso a informacdes em conformidade com a Lei n°® 12.527/2011 (Lei de Acesso a

Informacado/LAl), identificando as questdes problemas que se repetem associadas as manifestacbes da Ouvidoria e aos

pedidos de informacéo, nesse contexto, 0 maior volume de demandas recorrentes registras relativos aos servigos prestados

pelo TCE-RO ficou por conta de servicos relacionados aos recursos tecnolégicos a disposi¢cédo da sociedade e jurisdicionados.

As manifestacdes desse categoria apontaram problemas como:

Portal do Cidadé&o - Emissao de Certidées Negativas — Dificuldade em razdo de impedimento por pendéncias dos

interessados junto ao TCE-RO; com maior frequéncia, dificuldade para alteracdo de dados cadastrais; dificuldade de contar o

suporte do SAC;
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SIGAP - Dificuldade para alteracdo de dados cadastrais; falha no sistema para envio de informacgdes por

jurisdicionados; dificuldade de contatar o suporte;

A Tabela 3 expbe a descricdo pormenorizada dessas informacdes recorrentes, por classificacdo no ano em analise.

Tabela 3 — Classificacé@o, quantidades e percentuais das manifestagfes de servicos - Exercicio 2021

Classificacéo Quantidade | Percentual
Acado Fiscalizatéria 13 4,83%
Carta de Servico 1 0,37%
Certiddo Negativa 49 18,22%
Concurso/Selec¢do TCE-RO 2 0,74%
Copia de documento 3 1,12%
DGD - Departamento de Gestdao da Documentagao 1 0,37%
Elogio 3 1,12%
Esclarecimento 6 2,23%
ESCON 6 2,23%
Estagio 1 0,37%
Membros 2 0,74%
Normas e Jurisprudéncias 6 2,23%
Novo SIGAP 2 0,74%
Orientagao 27 10,04%
Orientacao - Procedimentos 5 1,86%
Orientagdo técnica 9 3,35%
Ouvidoria 2 0,74%
Pedido de informacgao 6 2,23%
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Pesquisa académica 19 7,06%
Portal Cidaddo 18 6,69%
Portal da Transparéncia 1 0,37%
Portal do Gestor do TCE-RO 2 0,74%
Prestacdo de Contas 2 0,74%
Processos 19 7,06%
Requerimento 1 0,37%
servidores 2 0,74%
SGA 1 0,37%
SICOUV 1 0,37%
SIGAP 25 9,29%
SIGAP 1 0,37%
Site do TCE-RO 3 1,12%
Solicitacao 10 3,72%
Suporte Técnico 1 0,37%
TCE-RO 9 3,35%
Trabalho Académico 5 1,86%
Transparéncia TCE-RO 5 1,86%
Total 269

Importa registrar que das 269 demandas de servigos registradas sob essa classificagcdo no sistema JIRA, 268 sao
de fato demandas que corresponde a essa categoria. O motivo foi a qualificacdo equivocada de uma demanda de outra classe,
0 gque a levou a ser computada com as demais.

5. Providéncias adotadas pelo Tribunal de Contas do Estado de Ronddnia

A participacdo da sociedade é fundamental para a constante melhoria na prestacao de servigos e real efetivacédo
do controle social. Além disso, em especial as manifestagdes enviadas pelos cidadéos e recebidas pela Ouvidoria séo o ponto-

chave dessa ideia que oportuniza a identificacdo, busca pela clareza e verdade dos fatos, e ao final impulsiona a analise de
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informacdes e dados quantitativos e qualitativos que favorecem a reversdo para reais beneficios sociais. Esses passos
subsidiam os gestores no desafiador exercicio da gestdo publica, fortalecendo aspectos organizacionais para oferecer a
coletividade servigos mais eficientes e eficazes, capazes de atendé-la em suas reais necessidades.

Com esse proposito, as unidades que compdem este Tribunal foram mobilizadas na direcdo de viabilizar a
engrenagem administrativa para solucionar as manifestacdes aportadas durante o periodo evidenciado, utilizando-se de todos
0S recursos (estruturais e pessoal).

N&o ha como negar que as ac¢des promovidas pelos érgao publicos com relagdo a prevencao/combate a pandemia
alteraram radicalmente as atividades da administracao publica em geral. No ambito do TCE-RO néo foi diferente, pois a partir
de marco de 2020, com a restricao de acesso as dependéncias da Corte e o consequente regime de teletrabalho extraordinario,
houve uma mudanca radical na forma de atendimento e suporte aos jurisdicionados e ao cidadao.

Entretanto, apesar de diferente, o regime demonstrou-se eficaz, uma vez que o0s numeros relacionados a
produtividade foram elevados e a economia resultante foi expressiva.

Com relacéo especial a Ouvidoria, as demandas de servigo foram mais incisivas nos seguintes temas:

1) Certiddo Negativa — 18,22%;

2) Orientagéo — 10,04%;

3) SIGAP —9,29%;

4) Processos — 7,06%;

5) Pesquisa académica — 7,06%; e

6) Portal do Cidadao — 6,69%.

Certiddo negativa sempre foi um tema recorrente na Ouvidoria, principlamente quando o cidadao necessita para
assuncao de cargos em comissdo ou relacionados a aprovagcdo em concursos. Nesse sentido, importante destacar que
tivemos concursos publicos deflagrados em nivel municipal, estadual e federal, inclusive do prérpio TCE-RO em conjunto com
0 TJ-RO.
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As orientacOes destacadas no item 2, fazem referéncia ao apoio prestado pela equipe da Ouvidoria aos cidadaos e/ou
jurisdicionados, com destaque ao primeiro publico, quanto & navegacdao no sitio eletrénico desta Corte, bem como da indicagéo
e esclarecimento de utilizacdo do protocolo digital (dgd@tce.ro.gov.br) disponibilizado no periodo pandémico.

Demandas de SIGAP sédo em sua maioria derivadas de duvidas inerentes ao envio da Declaracédo de Bens e Rendas
— DBR pelos cidadaos, servidores publicos e em relacédo a problemas/duvidas quanto a registro individiual no SIGAP como
gestor, ou para obtencdo de documentos junto a Corte de Contas.

No item 4, destacou-se o tema processos. Esse fato se deu em fungéo da exigéncia feita pela Comissao do congresso
Nacional responséavel pelo registro e transposi¢do de servidores publicos do Estado de Rondénia para os quadros da Unido.
Um requisito para a validacdo do procedimento de mudanca de quadro era copia do processo com julgamento pelo registro
da aposentadoria junto ao Tribunal de Contas de cada unidade da Federacéao.

Pesquisa cientifica sempre foi um item constante dos temas abordados na Ouvidoria como demandas de Servico.
Ocorre que com a mudanca no atendimento do presencial (fisico) para o eletrdnico, eles continuaram, mas houve uma maior
concentracdo das demandas de outros temas.

O tema Portal do Cidadéo figurou como um dos mais recorrentes em virtude da alteracdo de procediemntos quanto
aformalizacao de Denuncias e Representacfes. Da mesma forma que o usuario dos servicos prestados pelo TCE-RO também
se tornou mais tecnoldgico; muito em virtude do periodo que o mundo passou/passa (pandemia e isolamento/distanciamento
social).

Além disso, o Gabinete da Ouvidoria continua suas atividades com apoio a administracdo da Corte, seja com
sugestdes de melhoria, quando identificadas em demandas e atendimentos; no andamento dos trabalhaos do Comité de
Seguranca da Informacdo e Comunicacdo — COSIC, no suporte, como entrada para requerimentos a LGPD; nos cursos aos
servidores e jurisdicionados em relacao ao cuidado com o manuseio dos dados de manifestantes, assim como na intermediacéo
para resolucdes de conflitos acerca de emisséo de certificados junto & ESCon.

Destaca-se, ainda, o constante esforco empreendido por toda a equipe visando o reconhecimento interno e externo

da Ouvidoria como ferramenta de gestao, fomentando sua maior insercao nas discussoes relacionadas aos servigos prestados
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a sociedade, com vistas a ampliacdo da area de atuacéo, para que a contribuicdo seja cada vez mais robusta no sucesso
do atendimento as causas sociais, de forma a atenuar a caréncia das necessidades no que concerne a comunicagcao com este
Tribunal de Contas.

E o relatorio.

(assinado eletronicamente)
FRANCISCO CARVALHO DA SILVA
CONSELHEIRO OUVIDOR
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