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1 8 INTRODUCAO

Em observ ancia ao contido no inciso X do artigo 4° da Resolucédo n® TC -
28/2008, de 30 de julho de 2008, apresentamos o segundo relatorio sobre a
pesquisa de opinido sobre  os trabalhos da Ouvidoria do TCE -SC, abrangendo o
periodo d o primeiro quadrimestre de 2019

A presente pesquisa de opinido realizada referente ao nono ano dos
trabalhos da Ouvidoria, e  tem o objetivo de avaliar o grau de satisfacdo dos
cidadaos que procu ram o Tribunal de Contas de Santa Catarina - por meio da
Ouvidoria - quanto aos aspectos de acesso e facilidade de operacéo, e da
qualidade dos servicos e da resposta final as demandas, com o propésito de
subsidiar ac6es de melhoria destes servicos.

2 3 A PESQUISA

Foi utilizado como instrumento de  coleta das opinides um questionario
estruturado, enviado eletronicamente apdés a resposta final da Ouvidoria a
cada uma das comunicacdes de pessoas fisicas cadastradas a partir do
primeiro més de 2019, bem como as anteriores respondidas a partir desta
época, mediante abordagem em forma de convite a todos que
disponibilizaram e -mail para contato.

O questionario contém  oito questdes objetivas acerca dos servicos
prestados, mas possibilita que ao final de cada ite m sejam tecidos comentarios
livres sobre o que se questiona, bem como fossem formulados outros
comentarios e sugestdes pelos pesquisados.

Neste primeiro periodo de aplicacdo , foram respondidos 86
guestionarios , total ou parcialmente, de 201 convites envia dos, atingindo -se um
percentual de participagéo da ordem de 42,78%.

Os resultados estatisticos apurados a partir das respostas a cada uma
das oito perguntas integram o Anexo 1.
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3 0 RESULTADOS OBTIDOS

Dentre as respostas enviadas par a auest@®Ql 6, (41) usuarios
informaram ter tomado conhecimento da existéncia da Ouvidoria por meio do
portal do TCE -SC nainternet, (23) através de mecanismos de busca na internet,

(5) em eventos do TCE -SC, (3) por indicacédo de outras pessoas, e nenh um por
meio de folder ou cartaz da Ouvidoria, além de (11) por outros meios.

Quanto ao relacionamento com o TCE -SC, obj et westdoa2 6,88
manifestagbes originaram -se primordialmente  de servidores publicos (41 ),
seguidos por cidaddos (29 ), representantes de empresas privadas (8),

estudantes (2 ), agentes politicos (2) , representantes de  sindicato ( 3),
representantes de ONGs (1 ) e outros (1).

No que se refere a visibilidade de acesso  a Ouvidoria no portal do TCE -
SC ( ougstdo 3 0), cerca de 77% dos participantes da pesquisa que
responderam essa pergunta  considera m-na 06tima 6 ou oOsatisfatoria 6.

Comentarios em destaque:
1 O acesso a Wridoria € bom. Funciona bem e é simples

1 O portal ndo permite o acesso digital para outras plataformas que né
sejam Windows

E de facil acesso, ja utilizei e fui bem atendida

Informei um problema no sistema para assinar com token utilizandc
software livre, Ubuntu como sistema operacional, e apenas me f
informado que ir4 ser repassado ao setor de Tl, ndo resohan um
problema que deve afetar uma boa parcela dos usuarios dos servigc
Além de obrigar o cidaddo a gastar dinheiro comprando um Sistenr
Operacional caro como o Windows para utilizar 0os servi¢cos
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Quanto a facilidade de utilizacdo do espaco da Ouvidoria no portal do
TCESC (0 Questdo 4 0), 88% dos participantes opinaram como  oOfécil 6 ou
oadequado 6. Cerca de 11 % consideram ocomplicado 6 ou oOmuito
complicado 6.

Comentarios em destaque:

Funciona bem e é adequado.

N&o éindutivo e o tribunal ndo comunica da resolucdo da demanda, muit
menos da devido acesso ao sistema de consulta, pois se ndo salvou
primeiro momento, ndo é mais possivel fazé® a posterior.

Sobre as formasdecontato com a Ouvi dori a &%{@lganst « o
o-timabéd ou 0,saédmi def @ %- roipsibnam como Q@imce gul ar
participantes ainda consideraram as formas de contato disponibilizadas como
or ui mo.

Comentarios em destaque:

1 Achei muito interessante autilizacao de formas de comunicacgéo alternativas
como o WhatsApp

Obtive a resposta que procurava no Portal, porém também fui informada vi
WhatsApp
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Emrelacdo ao prazo de atendimento  até a respostafinal ( 0 Qiestdo 6 0),
67% consi deraram que sua demanda f oi atendi
odentro do e Qurasr 3% cavaliaram a resposta do TCE como
odemoradod6 ou Oomuito demoradoo.

Comentarios em destaque:

Penso que seja necessario agilizar o processo de resposta ¢
incumbe aos Departamentos do TCE/SC

Recebi umfeedback rapido, mas o problema néo foi resolvidc

A entrega dos dados solicitados ocorreu antes do praz
determinado

Em geral, ressalta -se a agilidade de atendimento dos servicos da
Ouvidoria. E notavel também que a maioria dos casos de insatisfacdo com
relacdo ao prazo de atendimento se refere a situagbes em que a
comunicacdo foi encaminhada para a area técnica responsavel para a
respectiva an alise investigat iva, ndo estando a resposta final sob atribuicdo da
prépria Ouvid oria, 6rgao relativo ao presente relatorio.




I TRIBUNAL DE CONTAS DE SANTA CATARINA
ﬂ ﬁ GABINETE DA PRESIDENCIA

TRIBUNAL

BE a2 Ouvidoria - SIC

CATARIN.A

No que se refere a qualidade da resposta final dada para a sua
comuni ca- «0 ( ©Qpoe wltaxde 60% dos participantes anotaram
oextremamente sati sf eDezewnove paticipants bu s31% dot o 6 .
total, ficaram insatisfeitos.

Novamente destaca -se que a maioria dos casos de insatisfacdo diz
respeito a demora ou de ainda n&o haver resposta para comunicagdes que
foram encaminhadas a 0Orgdos técnicos especificos, o que demanda, em
muitos casos, an alise investigativa, podendo ocasionar um tempo maior .

Comentarios em destaque:

1 Muitas respostas nao séo fornecidas pelo fato do TCE néo ter
manifestados sobre os casos, em algumas situacdes reci
orientacdo, porém penso que deveriam dar mais opcdes
respostas, como jurisprudéncia eloutrina

N&o compreendi muito bem o procedimento que seria tomadc
Penso que poderiam ter ido mais aBXdda questio

1 Ainda por ser de pouco us@para mim], quando precisei fui bem
atendido

1 Aguardava uma atencdo melhor, com uma analise técnica I
solicitac&o, ndo apenas com a resposta do 6rgdo denunciado

[Insatisfeito] Em relacdo ao ndo retorno dgarecer da Diretoria

de Controle de Licitacdes e Contratacdes do TCE/SC, em espe
no que se refere ao desrespeito a lei 8666/93 por parte da PJS

edital referenciado, que devia seguir a respectiva legislacao c
licitagbes na modalidade - Concurso. Quanto a Ouvidoria
estendo elogios.
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Quanto a questdo 8, onde indagamos o grau de satisfacdo geral com
os servicos da Ouvidoria do TCE -SC,obtivemos 69%deopi ni »es oO0extr ema
satisf ei t 06 e ocordrd 18 eiet ona,ni f est ant esutrasil®s at i s
opinaram como Oindiferentebo.

Comentario em destaque:

1 Nao tive resposta devido ao prazo

1 [Insatisfeito] Pois nao vi resultado de minha reclamacgao

1 Hoje minha satisfacdo é maior que nos anos anteriores

Os comentarios redigidos sobre os resultados das duas perguntas
anteriores também se encaixam perfeitamente nesta questao
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4 5 CONSIDERACOES

A Ouvidoria do TCE-SC objetiva garantir aos cidaddos 0 acesso a
um mecanismo institucional que Ihes assegure o direito de exigir a prestacdo de
um servico publico eficiente e responsavel, contribuindo para que o trabalho
desenvolvido na Instituicdo possa se constituir em um instrumento essencial
para a valo rizacdo da cidadania e para o aperfeicoamento do S servicos
publicos , por meio da participacdo popular.

Nossa percepcédo, a partir das respostas recebidas neste periodo
de aplicacdo da pesquisa , € de que estamos no caminho certo. Contudo,
observamos a neces sidade de uma continua aproximacao da Ouvidoria com
as demais unidades d o TCE-SC, a fim de buscar diminuir o tempo de resposta e
acuidade das respostas as comunica¢des , aumentando, assim, o grau de
satisfacdo dos cidadaos, hoje nacasade7 0% entre extrema mente satisfeitos e
satisfeitos.

E indispensavel que a boa vontade, a dedicacdo, a
responsabilidade e o comprometimento das areas técnicas com a Ouvidoria
sejam constantemente assegurados e respaldados , para que a mesma, em
nome do TCE -SC, possa manter o atendimento aos cidadaos, com preciséo e
agilidade, elevando, assim, o conceito do 6rgdo perante toda a sociedade.
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5 8 EQUIPE DA OUVIDORIA DO TCE/SC

Integrantes:

Paulo César Salum o AFCE / Coordenador Técnico

José Rui de Souza 6 AFCE

Jodo Sérgio Santana 0 AFCE

Luiz Augusto Luz Faisca & A disposicdo

Vanessa Ghex & Secretaria (Terceirizada)

Vitor Scheffer Sabbi - Estagiario

Telefone: (48) 3221-3610

Fax: (48) 3221-3869

WhatsApp & (48) 98482-6854

Local: 1° Andar do Bloco A do TCE/SC , ao lado da DMU

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

Supervisor:

Conselheiro César Filomeno Fontes
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60 ANEXO |

RESULTADOS ESTATISTICOS

Periodo do primeiro quadrimestre de 2019
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1. Como tomou conhecimento da existéncia da Ouvidoria?

= Portal do TCE-SC
Busca na internet

m Cartilha / Folder

m Evento do TCE-SC

m Indicacao de pessoas

m Qutros
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2. Qual a suarelacdtocomo TCE -SC?

Cidadao
Estudante
m Agente Politico

m Servidor Publico

m Imprensa
Representante de ONG

m Representante de Empresa Privad:
Representante de Associacdo

m Representante de Sindicato

m Outros

13
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3. Como avalia a visibilidade do acesso a Ouvidoria no portal do TCE -SC?

Otima

Satisfatoria

m Regular

m Ruim

14
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4. Como avalia a facilidade de utilizacdo do espaco da Ouvidoria
no portal do TCE e os esclarecimentos disponiveis para

cadastramento de sua comunicacao?

Facil
Adequado
m Complicado

m Muito Complicado
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5. O que vocé acha das formas de contato disponibilizadas pela

Ouvidoria do TCE -SC?

Otimo
Satisfatoério
m Regular

m Ruim
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6. Como avalia o prazo de atendimento até a resposta final a sua

comunicacéo?

'Répido
Dentro do Esperado
m Demorado

m Muito Demorado
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7. Com relacao a resposta final dada para sua comunicacédo, como

VOCé se sente?

Extremamente Satisfeito

Satisfeito

m Indiferente

m Insatisfeito
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8. De maneira geral, qual o grau de satisfacdo com os servicos da

Ouvidoria do TCE -SC?

Extremamente Satisfeito

Satisfeito

' Indiferente

m Insatisfeito
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