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1 - APRESENTACAO

Este relatorio sintetiza os principais dados estatisticos da Ouvidoria do
Tribunal de Contas de Santa Catarina durante o ano de 2017, e objetiva atender ao
disposto no inciso XI do artigo 4° da Resolugé&o n° TC-28/2008, de 30 de julho de 2008,
gue prevé a elaboracéo de relatorios de atividades.

Nesse exercicio, a Ouvidoria registrou 1.309 comunicacdes, sendo que
foram concluidas 1.112 e 197 permaneceram em aberto, atingindo-se, com isto, um
significativo indice de resposta na ordem de 84,95%.

As médias de resposta por trimestre e anual estdo representadas no
quadro abaixo:

Quadro 1: Comunicacdes recebidas por trimestre e total anual

Trimestres Comunic_:agﬁes Comunigagﬁes indic_e_de
recebidas resolvidas resolutividade

1° de 2017 329 314 95,44%

2° de 2017 315 253 80,31%

3° de 2017 354 298 84,18%

4° de 2017 311 247 79,42%

Anual 1.309 1.112 84,95%

Do quadro acima se extrai que aproximadamente 85% dos cidadaos que
procuraram a Ouvidoria em 2017 tiveram suas comunicacdes respondidas dentro do
préprio exercicio.
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2 — ESTATISTICAS

2.1 — Gréfico 1 — Média de Comunicacdes Recebidas

Com base nos dados expostos no Quadro 1, as médias de comunicacdes
recebidas por més e por dia, em 2017, sdo as demonstradas no grafico abaixo:

359 5,15
EE— I
Média de comunicacdes Média de comunicacdes Média de comunicacdes

recebidas por més recebidas por dia recebidas por dia atil
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2.2 — Grafico 2 — Comunicacdes por Trimestre

A distribuicdo das comunicagOes recebidas por trimestre em 2017 pode
ser representada graficamente da seguinte forma:

1° TRIMESTRE 22 TRIMESTRE 32 TRIMESTRE 42 TRIMESTRE
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2.3 — Grafico 3 — Comunicacdes por Exercicio

Desde o inicio dos trabalhos, em 2009 até 31/12/2017, a Ouvidoria
registrou 8.665 comunicacdes, cuja distribuicdo por exercicio € demonstrada no gréafico
abaixo:




Ir TRIBUNAL DE CONTAS DE SANTA CATARINA
m rm GABINETE DA PRESIDENCIA

TRIBUNAL Quvidoria - SIC

E SANTA
CATARIN.A

2.4 — Grafico 4 — Comunicacdes por Situacao

No grafico abaixo os registros de comunica¢des pendentes de tratamento
(197) referem-se aquelas encaminhadas as areas técnicas e que nao foram
respondidas no periodo, o que ndo significa dizer que estdo em atraso, posto que na
grande maioria demandam providéncias investigativas.

A comunicag¢fes concluidas (1112) sdo aquelas que foram respondidas
ao cidadédo e encerradas dentro do exercicio de 2017.

¥ Concluidas ™ Pendentes
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2.5 — Gréfico 5 — Comunicacdes por Natureza

bY

No exercicio, quanto a natureza, 38% das comunicacdes recebidas
referiram-se a solicitagcbes de informagbes em geral, mantendo, a maior incidéncia
desta desde o inicio dos trabalhos.

As comunicagdes cadastradas como “reclamagdes”, atingiram um indice
de 31%.
As informacdes relevantes apresentadas foram da ordem de 16% do total.

As comunicacdes recebidas com base na Lei de Acesso a Informacéo
representaram, no exercicio, 12% de todas as comunicacdes recebidas.

As criticas, sugestdes e outras sem classificacdo, representam 3% do
total e que completam o0s numeros atingidos em 2017, que graficamente é
representado da seguinte forma:

497 M Solicitacdes de Informacoes

HERedamacoes

Fornecimentos de Informacoes Relevantes
el [ Lei de Acesso a Informacao
@ Outros
M@ Criticas

@ Sugestoes
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2.6 — Grafico 6 — Comunicacdes por Forma de Contato

A grande maioria das comunicacfes com a Ouvidoria continua sendo
recebida por meio do formulario Fale com a Ouvidoria, disponivel no site do TCE-SC
(www.tce.sc.qov.br). Neste, o cidaddo registra sua manifestacéo, fornece ou ndo os
meios de contato, e recebe o protocolo para acompanhamento da resposta.

No exercicio de 2017, as comunica¢fes enviadas através do Portal (808)
representaram 61,73 % das comunicacdes recebidas.

O correio eletrénico (ouvidoria@tce.sc.gov.br) continua sendo a segunda
opcdo de contato dos cidadaos, com 402 comunica¢des no exercicio, representando
30,71% das comunicacoes.

Por meio do WhatsApp foram remetidas 73 (setenta e trés)
comunicacdes, representando 5,58 % do total.

Por carta foram remetidas 21 (vinte e uma) comunicacdes, representando
1,60 % do total das comunicacdes enviadas ao Tribunal.

Foram em numero de 5 (cinco) os atendimentos pessoais realizados no
periodo, ou 0,38 % do total.

Visualizando graficamente:

Demandas por forma de encaminhamento

900
800
700
600
500
400
300
200
100

808

BHPOR MEMA N WHATSAPP CAR ENAPE WFAX

Em 2017, nenhuma comunicacgéo foi remetida ao Tribunal por via fac-
similar (fax).

Mesmo com a mudanca fisica da Ouvidoria, o atendimento Pessoal
continua sendo pouco procurado pelo cidadao.



http://ouvidoria.tce.sc.gov.br/ouvidoria/orgaos/809/fale_ouvidor.php
http://www.tce.sc.gov.br/
mailto:ouvidoria@tce.sc.gov.br

Ir TRIBUNAL DE CONTAS DE SANTA CATARINA
m rm GABINETE DA PRESIDENCIA

TRIBUNAL Quvidoria - SIC
DE S.AMNTA
CATARI N A

2.7 — Grafico 7 — Comunicacdes por Identificacdo

Quanto a identificacdo verificou-se que as comunica¢cées encaminhadas a
Ouvidoria do TCE/SC, na sua maior parte, continuam identificadas pelo cidadao (697),
perfazendo 53,25% do total.

As comunicacdes apresentadas de forma anbnima (322), perfizeram
24,60% do total no exercicio de 2017.

As identificadas, mas com solicitacdo de sigilo (290), representaram
22,15%.

O gréafico abaixo evidencia os niumeros absolutos:

Sigilosa; 290 -

Andnima; 3 Identificada; 697

Lembrando que conforme exigido pela Lei n° 12527/2011, as
comunicacbes fundamentadas na Lei de Acesso a Informacdo devem ser todas
identificadas.

10
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2.8 — Grafico 8 — Comunicacdes por Municipio de Procedéncia

Os municipios de onde mais originaram as comunicagcfes no exercicio de
2017 estdo demonstrados no grafico abaixo:

ATALANTA
ITAIAIL

BIGUACU

PALHOCA

SAQ FRANCISCO DO SUL
CALMON

IRINEOPOLIS

ICARA

TIUCAS

JARAGUA DO SUL

TAIO

SRQJOSE

FLORIANOPOLIS

Registra-se, ainda, que 77 (setenta e sete) comunicacdes foram
cadastradas sem a identificagdo do municipio de procedéncia.

11
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2.9 — Gréfico 9 — Comunicacdes de Outras Unidades da Federacéo

As comunicacdes provenientes de outros Estados e do Distrito Federal
em 2017 totalizaram 104 e foram assim distribuidas:

12
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2.10 — Gréfico 10 — Comunicacdes por Origem

Neste exercicio, todas as 1309 comunicagbes sdo de origem externa,
conforme demonstra-se grafico abaixo:

Comunica¢des por Origem

1309

1400
1200
1000
800
600
400 0
200 y | 4

Comunicacdes Internas ComunicacOes Externas

Desde o inicio das atividades da Ouvidoria, em junho de 2009, apenas 14
comunicagdes foram provenientes do publico interno do Tribunal de Contas, num total
de 8.665 recebidas até 31 de dezembro de 2017.

13
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2.11 — Gréfico 11 — Comunicagdes por encaminhamento a Orgédo Auxiliar

As comunica¢fes encaminhadas para os 6rgaos auxiliares do TCE-SC
sdo aquelas que necessitam de manifestacdo especifica dos mesmos,
fundamentalmente dependente de analise investigativa.

Também sdo encaminhadas, para ciéncia, as comunicacdes que tratam

de criticas e sugestdes ou quando, no entendimento da Ouvidoria, podem servir para
subsidiar futuras acdes de controle externo.

O gréfico abaixo demonstra a distribuicdo das comunicacdes
encaminhadas no periodo:

Comunicag¢des encaminhadas a 6rgdos auxiliares

CoG
DAE
DCG
GAP
DCE = 12
DIN = 22
DGPA == 29
DLC = 79

QuvI

853
0 200 400 600 800 1000

As comunicacfes atribuidas a prépria Ouvidoria se referem quase que
exclusivamente a solicitagbes de informagOes. Para atendimento s&o utilizados todos
0s meios de pesquisa disponiveis, como: jurisprudéncia do préprio TCE-SC, legislacdo
e doutrina, além de eventuais consultas as diretorias técnicas. Neste ultimo caso,
elimina-se a necessidade do encaminhamento da comunicacdo ao 6rgdo técnico,

diminuindo a demanda das diretorias e mantendo a diretriz de oferecimento de
resposta 0 mais breve possivel ao cidadao.

14
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3 - CONCLUSAO

A Ouvidoria do TCE-SC concluiu o ano de 2017 com um balanco
altamente positivo, posto que das 1.309 manifestacBes recebidas 1.112 foram
solucionadas.

O periodo registrou um certo equilibrio nas comunicac¢des em relacdo ao
exercicio imediatamente anterior e a Ouvidoria segue contribuindo de maneira efetiva
para o aperfeicoamento da imagem institucional, buscando constantemente oferecer
respostas rapidas aos cidadaos.

O resultado das comunicagfes que se remanesceram em tramitacao
(197), frente ao ndmero recebido, reflete um servico de atendimento eficiente realizado
na intermediacdo junto aos setores competentes. O indice de resposta mantido acima
dos 85% respalda esta conclusao.

Para o atingimento desses resultados € indispensavel que a boa vontade,
a dedicacdo, a responsabilidade e o comprometimento das areas técnicas com a
Ouvidoria sejam constantemente assegurados, para que a mesma, em nome do TCE-
SC, possa manter o atendimento aos cidadaos, com precisdo e agilidade, elevando,
assim, o conceito do 6rgao perante toda a sociedade.

15
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4 — EQUIPE DA OUVIDORIA DO TCE/SC

Paulo César Salum — AFCE / Coordenador Técnico
José Rui de Souza — AFCE
Jodo Sérgio Santana — AFCE

Secretaria — Vanessa Ghex (Terceirizada)

Telefone: (48) 3221-3610

Fax: (48) 3221-3869

WhatsApp — (48) 98482-6854

Local: 10° Andar do novo prédio do TCE/SC

E-mails: ouvidoria@tce.sc.qov.br / sic@tce.sc.gov.br

Supervisor: Conselheiro José Nei Alberton Ascari
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