RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA DO TCE-TO - 2018

Em conformidade com os artigos 14 e 15 da Lei 13.460/2017, esta
Assisténcia de Ouvidoria apresenta os resultados do exercicio de 2018 e sugere a
Coordenagdo da Ouvidoria a propositura de medidas técnicas, a fim de otimizar os
resultados da gestdo do Tribunal de Contas do Estado do Tocantins, especialmente no que

tange a area fim do 6rgao.

“Art. 14. Com vistas a realizagcdo de seus objetivos, as
ouvidorias deverdo:

I - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos
proativos e reativos, as manifestacdes encaminhadas por
usuarios de servicos publicos; e

II - elaborar, anualmente, relatorio de gestdao, que devera
consolidar as informac¢des mencionadas no inciso I, e, com base
nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestagao de

servicos publicos.

Art. 15. O relatorio de gestao de que trata o inciso II do caput
do art. 14 devera indicar, a0 menos:

I - o nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;
II - os motivos das manifestacoes;
IIT - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administracdo publica nas
solucdes apresentadas.

Paragrafo Unico. O relatorio de gestio sera:

I - encaminhado a autoridade maxima do 6rgao a que pertence a
unidade de ouvidoria; e

IT - disponibilizado integralmente na internet”.



DOS DADOS DO EXERCICIO DE 2018

a) Evolucdo do nimero de manifestagdes recebidas.

No periodo de 1° de janeiro até 18 de dezembro de 2018 a Ouvidoria
recebeu 534 novas demandas em seu sistema, o que corresponde a um acréscimo de 46%

ao numero de ingressos do ano anterior.

Relatério de Evolugao de Manifestagoes

Ordem | Més 2017|2018 Evoluciao
1 Janeiro 13 |44 ||238,46%
2 Fevereiro 31 |42 ||35,48%
3 Margo 31 |40 1129,03%
4 Abril 22 |54 ||145,45%
5 Maio 30 |45 ||50%

6 Junho 31 |46 [48,39%
7 Julho 15 |43 |186,67%
8 Agosto 43 |51 ||18,6%

9 Setembro 40 |67 ||67,5%
10 Outubro 34 |51 |50%

11 Novembro 47 (30 ||-36,17%
12 Dezembro 28 |21  ||-25%
Total 365 (534 |46,3%

Observa-se no relatério de evolugdo das manifestagcdes que houve uma
significativa reducdo no numero de ingressos no final do ano, especialmente nos meses
de novembro e dezembro. Por outro lado, destaca-se a evolugdo dos meses de janeiro,

abril e julho.

Tais indicadores sofrem a influéncia da quantidade/qualidade das agdes de
divulgagdo dos servicos e dos canais de acesso da Ouvidoria nas midias e nas redes

sociais.

Por exemplo, tem-se que a Ouvidoria teve um significativo incremento no

numero de demandas nos meses em que houveram agdes pontuais que geraram midia
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espontanea, tal como o Concurso de Videos — Fiscalize em 1 minuto amplamente

divulgado no més de julho.

Verifica-se, pois, a importancia da divulgacao estratégica e constante para
a efetividade dos canais Ouvidoria e SIC — Servico de Informagao ao Cidadao do Tribunal

de Contas do Estado do Tocantins.

Neste sentido, a assisténcia de Ouvidoria gerou diversos processos SEI
solicitando agdes de comunicagdo especifica e, ainda, alertando a Presidéncia do TCE-
TO para a importancia da lotagao de servidor publicitario, especialmente habilitado para

as areas de criagdo e redes sociais, no setor a fim de otimizar os resultados esperados da

unidade.
b) A forma de entrada das demandas no sistema de Ouvidoria

Ordem|Forma de Entrada Qtde| %
1 Site 488 1(91,39%
2 WhatsApp 27 |15,06%
3 Atendimento Pessoal 11 |2,06%
4 Telefone 8 1,5%
Total 534 (100%

A Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado do Tocantins, no exercicio

de 2018, realizou muito mais atendimentos “virtuais” do que presenciais.

Isso se da, entre outros fatores, pela variedade dos canais de acesso remoto,
inclusive o WhatsApp, solicitado ¢ implementado em 2017, atendendo a pedido dos
usuarios dos servigos da Ouvidoria que desejavam enviar documentos anexos, fotos e

videos de cidades do interior do Tocantins onde os sinais de internet sdo precarios.

Contudo, vale destacar que atualmente o atendimento presencial dos
cidaddos interessados em registrar pedidos de informacao ou buscar atendimento no TCE-
TO ¢, de fato, realizado em varias unidades técnicas do Tribunal de modo independente
e sem integragao, tais como no Protocolo, na Sala de Atendimento, no Cartorio de Contas,

Secretaria do Pleno e Instituto de Contas, além da Ouvidoria.
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Tal pulverizagao se da por auséncia de definicdo de procedimento Unico e
geral para adequar os atendimentos do Tribunal de Contas as exigéncias da Lei

13.460/2017.

Destaque-se, especialmente, as limitagdes impostas ao cidadao usuario que
deseja obter atendimento presencial nesta Ouvidoria, devido a dificuldade real de chegar
até a sala da ASOUV por falta de sinalizagdo nos trés prédios e de orientagdo formal as

recepcionistas quanto a condugdo dos visitantes para “triagem” no setor.

A mesma dificuldade enfrenta o cidadao que liga no ramal geral do TCE
(3232 -5800) a fim de realizar uma solicitagdo de informacao, reclamagao ou denuncia.
Durante o exercicio de 2018, houveram casos em que o atendimento telefonico ficou

limitado porque o cidadao ndo era remetido para a Ouvidoria.

Nestes termos, sugerimos a ado¢ao de medidas urgentes que envolvam a
sinalizacdo, mesmo que provisoria dos trés prédios, e a realizagdo de treinamento com as

equipes de atendimento do Tribunal de Contas.

c) Classificacdo das demandas:

Periodo: 01/01/2018 a 18/12/2018.

Ordem | Classificaciao Qtde| %

1 Dentncia 367 ||68,73%
2 Informacgao 113 |21,16%
3 Reclamacgao 25 ||4,68%
4 Sugestao 21 |13,93%
5 Elogio 8 1,5%
Total 534 |[100%

Ante aos dados expostos, verifica-se que a Ouvidoria do TCE-TO serve
precipuamente para receber demandas de comunicacdo de irregularidades (denuncias
informais) acerca de atos dos jurisdicionados do TCE.

Deste modo, durante todo o exercicio de 2018 a Ouvidoria manteve
contato ativo com a Diretoria Geral de Controle Externo e com as equipes técnicas da
area fim e das relatorias, a fim de ajustar condigdes de qualificagdo das demandas que
entram como fontes do controle social para o controle externo, bem como das demandas

que saem, como resposta ttil esperada pelo cidadao.
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O resultado desta parceria entre controle social e controle externo pode ser

verificado nos seguintes dados obtidos do tratamento das 528 demandas de Ouvidoria

respondidas em 2018 tem-se que:

1. foram emitidas 13 medidas cautelares em atengdo as
irregularidades comunicadas;

il. o conteudo das demandas foi inserido em 110 processos de
fiscalizacdo (auditoria, inspec¢do e representacao);

11i. foram criados 66 expedientes e contas ¢ foram enviados 42
oficios “de ordem” dos competentes relatores com o objetivo de
aprofundar as fiscalizagdes acerca das irregularidades
comunicadas;

1v. foram resolvidas administrativamente 113 demandas, dentre as
quais destacam-se:
v.i 12 editais de licitacdo enviados diretamente pela
Ouvidoria do TCE-TO ao cidadao interessado, a fim de evitar
limitacdo a concorréncia e possivel dano ao erério;
iv.ii 4 licitacoes foram canceladas administrativamente pelos
jurisdicionados, apos contato telefonico decorrente das demandas

da Ouvidoria do TCE.

Cabe a Ouvidoria, no esfor¢o de colaborar com a conduta assertiva das
agoes de fiscalizagdo do Tribunal de Contas que serdo definidas no Plano anual de
fiscalizacdes de 2019, oferecer indicadores do controle social como fonte util a
constru¢ao da matriz de risco.

O primeiro indicador estd nas 70 demandas de Ouvidoria respondidas em
2018 com o comando de que a irregularidade comunicada servisse como critério de risco
para o plano de fiscalizagdes de 2019.

Dentre as citadas demandas, 13 foram definidas como pontos a serem
incluidos em auditorias futuras, 14 na fiscalizacdo concomitante de portais da
transparéncia e 44 serdo usadas como indicador para colaborar com a definigdo de
objetos para a fiscalizagao.

Os dados detalhados das mencionadas demandas constam de documento

anexo e do sistema Banco de Dentincias deste Tribunal, de contetido sigiloso/restrito aos



membros e servidores, tendo em vista o dever do TCE-TO de protecao a figura do

denunciante.

d) Pesquisa de satisfacao

Periodo: 01/01/2018 a 18/12/2018.

Ordem ||Satisfaciao Qtde| %

1 Totalmente Satisfeito 30 |50,85%
2 Parcialmente Satisfeito 15 |125,42%
3 Insatisfeito 14 ||123,73%
Total 59  [100%

A pesquisa de satisfagdo respondida pelos usuarios da Ouvidoria do
Tribunal de Contas serve como indicador da qualidade dos servicos prestados pela
unidade, mas principalmente, funciona como medida da percep¢do do usuario atendido

acerca das solugdes oferecidas pelo TCE-TO para as demandas.

Pode-se verificar que os elogios que acompanham as manifestacdes dos
50% de usuarios plenamente satisfeitos tratam especialmente das medidas praticas
adotadas pelo TCE-TO, para solucionar o problema proposto na demanda, tal como nos
casos que levaram a inclusdao dos Municipios de Araguanad, Colinas e Lajeado no rol dos

jurisdicionados fiscalizados em 2018.

Do mesmo modo, o detalhamento das manifestagdes de insatisfagdo, na
maioria dos casos, trata de discordancia ou incompreensao da impossibilidade de uma

atuacdo direta e rapida da fiscalizagdo do Tribunal de Contas no objeto denunciado.

Quanto mais efetiva a fiscalizagdo, mais satisfeito se apresenta o usuario

dos servicos.
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e) Do numero de demandas por jurisdicionados:

[PORMUNICIPIO [ ]
PALMAS 43
PORTO NACIONAL 19
ARAGUANA 18
COLINAS DO
TOCANTINS 17
PRAIA NORTE 17
CARIRI DO TOCANTINS 13
MIRACEMA DO
TOCANTINS 12
RIO DA CONCEICAO 11
SAO VALERIO DA
NATIVIDADE 11
SILVANOPOLIS 11
LAGOA DA CONFUSAO
LAJEADO 9
ITACAJA 8
MARIANOPOLIS DO
TOCANTINS 8
NOVO JARDIM 8
SANTA TEREZA DO
TOCANTINS 8
TAGUATINGA 8
CRISTALANDIA 8
BURITI DO TOCANTINS 7
FORMOSO DO
ARAGUAIA 7
MIRANORTE 7
PALMEIRANTE 7
PONTE ALTA DO BOM
JESUS 7
ARAGUAINA 6
GURUPI 6
PARAISO DO
TOCANTINS 6
SITIO NOVO DO
TOCANTINS 6
AUGUSTINOPOLIS 5
DIANOPOLIS 5
DOIS IRMAOS DO
TOCANTINS 5
LAGOA DO TOCANTINS 5
NOVA OLINDA 5
NOVO ALEGRE 5
PIUM 5
XAMBIOA 5
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POR ORGAOS DO ESTADO

SECRETARIA DA SAUDE

AGENCIA TOCANTINENSE DE
TRANSPORTES E OBRAS -
AGETOC

ASSEMBLEIA LEGISLATIVA

SECRETARIA DA EDUCACAO
JUVENTUDE E ESPORTES

GOVERNO DO ESTADO DO
TOCANTINS

SECRETARIA DA
ADMINISTRACAO- SECAD

SECRETARIA DA FAZENDA

SECRETARIA DO
DESENVOLVIMENTO
ECONOMICO CIENCIA
TECNOLOGIA TURISMO E
CULTURA

SECRETARIA DA SEGURANCA
PUBLICA

SECRETARIA DAS CIDADES E
INFRAESTRUTURA

TRIBUNAL DE JUSTICA DO
ESTADO DO TOCANTINS

CONTROLADORIA GERAL DO
ESTADO

CORPO DE BOMBEIROS
MILITAR DO ESTADO DO
TOCANTINS — CBMTO

DEPARTAMENTO ESTADUAL
DE TRANSITO — DETRAN

SECRETARIA DA
COMUNICACAO SOCIAL

SECRETARIA DO MEIO
AMBIENTE E RECURSOS
HIDRICOS

57




POR ASSUNTO

ATOS DE PESSOAL. 105
PROCEDIMENTO LICITATORIO. 98
ILEGALIDADE/IRREGULARIDADE

NOS ATOS DE AGENTES PUBLICOS
JURISDICIONADOS DO TCE. 61
PORTAL DA TRANSPARENCIA. 60
EXECUCAO IRREGULAR DE

DESPESA. 43
FALTA DE QUALIDADE NO

SERVICO PUBLICO. 21
PROCESSO DO TCE. 18
OBRAS PUBLICAS. 11
DESVIO DE FINALIDADE. 2
OUTRO 13

Os dados do controle social apurados em 2018, servem como fonte para as
futuras fiscalizagdes e nos permitem concluir que ha desafios para o TCE-TO em 2019

no que tange:

1. ao incremento no alcance das fiscalizacdes de atos de pessoal,
possivelmente incluindo pontos deste assunto nas auditorias de
regularidade ordinarias;

il. ao aumento do nimero de representacdes e de trilhas de auditoria
concomitante nos temas de atos de pessoal;

1il. a necessidade de ag¢do concomitante no tema dos editais de
licita¢do, especialmente, no que concerne a dificuldade de acesso
aos editais pela nao publicacdo dos mesmos nos sitios eletronicos
dos jurisdicionados;

iv. a importancia de realizar acdes continuadas e concomitantes de
fiscalizacdo de todos os portais da transparéncia vinculados ao
TCE e de, por ocasido dessas fiscalizagdes, considerar as
comunicagdes de irregularidade apontadas nas demandas de
ouvidoria como histérico na andlise dos portais;

V. a necessidade de incrementar a divulgacao dos canais de ouvidoria

e dos servicos ofertados pelo TCE aos usudrios de servicos



publicos estaduais que percentualmente pouco participaram do
controle social em 2018;

vi. imperativo de atualizar o layout e o conteudo do site da Ouvidoria
de modo que o mesmo cumpra os critérios de boas praticas em
acessibilidade sugeridos pelo Governo Federal e adotados no site

“principal” do TCE-TO.

f) Das demandas improcedentes.

Em 2018 houve 113 demandas consideradas improcedentes. Este nimero
supera os 20% do total de demandas respondidas no periodo e inspira atencdo. Isso
porque, na maioria dos casos as improcedéncias se ddo por insuficiéncia de dados ou
desconhecimento do cidadao acerca da competéncia do TCE.

Deste modo, sugerimos novamente a importdncia de incrementar a
divulgacdo constante e estratégica dos conteudos da Ouvidoria, e a lotagdo de servidor
publicitario na unidade, a fim de:

1. desenvolver campanhas continuadas nas redes sociais e nas

midias do TCE-TO para qualificar o demandante e obter
melhores fontes para o controle externo concomitante;

1. criar e publicar, com regularidade, infograficos com

critérios para incrementar os resultados do controle social
destacando boas praticas na formulacdo de demandas efetivas
(fiscalize corretamente);

iil. desenvolver painéis de trabalho que divulguem os resultados
de avaliagdo de qualidade de prestacdo de servigo publico nos
jurisdicionados do TCE-TO;

v. criar painel de trabalho a partir dos indicadores de risco
levantados nas demandas de 2018, com o fulcro de facilitar a
escolha de jurisdicionados e temas para as fiscalizagdes de
2019.

No mesmo norte, sugerimos que o Instituto de Contas (ISCON) possa
oferecer cursos auto instrucionais nas areas vinculadas a licitagdo, desenvolvendo
parcerias com universidades e conselhos municipais e estaduais de politicas publicas, a
fim de qualificar pessoas vinculadas ao controle social. Neste ponto, destaca-se que em

2018 o Diretor de Controle Externo Dénis Luciano Pereira Araujo desenvolveu um curso



presencial detalhado para qualificar a equipe técnica deste TCE no desenvolvimento de
representagcdes sobre vicios em editais de licitagdo. Sugere-se que tal curso seja
convertido e auto instrucional e ofertado livremente no site da Ouvidoria, site do TCE e
site do ISCON.

O controle social realizado por atores qualificados pelo TCE rende
resultados uteis e efetivos ao controle social, tal como no caso da parceria com o IFTO —
Instituto Federal de Tecnologia do Tocantins que em 2018 apresentou 10 demandas que
se converteram em processos de representacao sobre obras e servicos de engenharia nas

escolas publicas de Palmas e do Estado.



