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1. Apresentagéo

As Ouvidorias Publicas sdo canais de interlocu¢do entre os cidaddos e o Poder
Publico, meios para exercicio da cidadania e do controle social. Além disso, constituem-se em
importante ferramenta de gestédo, eis que as informagOes fornecidas pela populacdo podem
auxiliar os gestores a identificar problemas e deficiéncias na prestacdo dos servigos publicos,
proporcionando a sua correcdo e 0 seu aprimoramento, bem como subsidiar a formulagéo, a
implementacédo e a avaliacdo de politicas publicas.

A Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado do Rio Grande do Sul (TCE/RS),
conduzida pelo Conselheiro-Ouvidor eleito pelo Tribunal Pleno, consoante disposto nos artigos
7° inciso I, 8° e 23 do Regimento Interno do TCE/RS (RITCE), com o apoio técnico e
operacional da Assessoria da Ouvidoria (ADO), consiste no “érgao por meio do qual sao
recebidas as manifestagcbes da sociedade, sendo um canal de comunicacdo entre esta e o
Tribunal de Contas” (art. 21 do RITCE).

Adicionalmente as disposi¢cdes constitucionais, em especial aquelas previstas no
artigo 37, 8 3°, incisos | e Il, da Constituicdo da Republica, bem como ao disposto na Lei Federal
n® 12.527/2011, que disciplina o acesso a informacdes publicas, na Lei Federal n°® 13.460/2017,
que dispbe sobre a participacdo, a protecdo e a defesa dos direitos dos usuéarios dos servicos
publicos, e na Lei Estadual n° 11.424/2000, que dispde sobre a Lei Organica deste Tribunal, as
atribuicdes, a organizacdo e o funcionamento da Ouvidoria do TCE/RS encontram-se
regulamentados, em ambito interno, na Resolugdo n°® 1.028/2015, que aprova o RITCE, na
Resolucdo n°® 936/2012, que dispde sobre as diretrizes a serem observadas na estruturacdo e no
funcionamento do Sistema de Controle Interno Municipal, e, mais especificamente, na Resolucao
n° 1.109/2019.

O presente relatério visa a atender ao prescrito no artigo 6°° da Resolucdo
n° 1.109/2019, mediante a apresentacdo das principais atividades realizadas pela Ouvidoria do
TCE/RS no 2° trimestre de 2024, tendo por base as informacdes obtidas nos sistemas desta
Corte, incluindo os dados estatisticos, quantitativos e qualitativos, das manifestacdes recebidas.

Para melhor compreensdo das atividades a seguir relatadas, destaca-se que a
Ouvidoria do TCE/RS, conforme descrito no art. 2° da Resolugdo n® 1.109/2019, “é o o6rgao
responsavel pelo recebimento de manifestacdes® dos cidadados, das instituicdes, das entidades,
dos servidores e dos agentes publicos quanto aos servi¢cos e atendimentos prestados por este

! Art. 6° A Ouvidoria devera divulgar os seus trabalhos através de Relatérios de Atividades Trimestrais, a fim de:
| - conscientizar sobre a importancia das ouvidorias;

Il - difundir a instituicdo de ouvidorias como instrumento de aprimoramento democrético, defesa dos cidadaos e de
efetiva representacdo dos seus direitos e legitimos interesses;

[l - divulgar os seus servigos como instrumento de controle social; e

IV - participar de parcerias e eventos, projetos e programas visando ao aprimoramento profissional dos servidores
gue compdem a equipe da ouvidoria.

2 Conforme o artigo 2°, inciso V, da Lei n° 13.460/2017, consideram-se manifestagbes “reclamagdes, denuncias,
sugestdes, elogios e demais pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a prestacédo de servigos publicos
e a conduta de agentes publicos na prestacao e fiscalizacédo de tais servigos”.
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Tribunal de Contas e pelos seus entes jurisdicionados”, os quais totalizam 1.244° Poderes,
Orgéaos e Entidades que prestam contas e s&o auditados por este Tribunal, nos termos do artigo
71 da Constituicdo da Republica.

Para registrar uma manifestacdo na Ouvidoria do TCE/RS, o manifestante deve se
identificar (art. 14 da Res. n° 1.109/2019), sendo admitido, contudo, que opte pelo anonimato.

Caso se identifigue, o manifestante pode complementar a sua manifestacao (caso
queira ou assim seja demandado pela ADO?), acompanhar 0 seu processamento e receber
‘resposta acerca do seu encaminhamento final” (art. 17, paragrafo Unico, da Res.
n° 1.109/2019). A sua identificacdo é tratada como “informacéo pessoal protegida com restrigcdo
de acesso”, nos termos da Lei n°® 12.527/2011 (art. 10, § 7°, da Lei n° 13.460/2017).

Contudo, caso opte por permanecer andénimo’, a sua manifestacdo é recebida
“somente a titulo de subsidios a atividade fiscalizatoria desta Corte, ndo podendo ser objeto de
acompanhamento pelo manifestante” (art. 16, § 2°, da Res. n°® 1.109/2019), por ndo atender a
exigéncia de identificacdo prevista no artigo 10 da Lei n° 13.460/2017.

Ainda que nado possa ser complementada ou acompanhada pelo manifestante, a
manifestacdo andnima recebe o mesmo tratamento conferido as identificadas, exceto, apenas,
no que tange a referida “resposta acerca do procedimento final”.

Todas as manifestacdes — identificadas ou anénimas — sdo “tratadas e classificadas
considerando critérios de criticidade, materialidade e relevancia” (art. 16 da Res. n°® 1.109/2019).

Com essas consideracgdes iniciais, apresenta-se o Relatério de Gestéo, Atividades e
Estatisticas desta Ouvidoria, relativo ao 2° trimestre de 2024.

Porto Alegre, 19 de julho de 2024.

Thais Schumann Krahn,
Coordenadora da ADO / TCE/RS

Conselheiro Cezar Miola,
Ouvidor do Tribunal de Contas do
Estado do Rio Grande do Sul

® Dado obtido em: https://tcers.tc.br/cidadao/sobre-o-tce/area-de-atuacao/, acessado em 05-07-2024.

* Conforme o artigo 16, § 1°, da Resolugdo n° 1.109/2019 “As manifestacdes insuficientemente formuladas poderao
ser complementadas pelo autor, no prazo de 30 (trinta) dias, sob pena de arquivamento”.

® Apesar de a Constituicéo Brasileira vedar o anonimato (art. 5°, inc. IV), o recebimento de manifestacdes anénimas
pela Ouvidoria do TCE/RS, como em geral pelas Ouvidorias Publicas do pais, encontra-se em conformidade com a
jurisprudéncia do Supremo Tribunal Federal e do Superior Tribunal de Justica, no sentido de que a Administracédo
Puablica tem o poder-dever de apurar as irregularidades que Ihe cheguem ao conhecimento, ainda que encaminhadas
de forma andnima, desde que verificada a existéncia de elementos minimos indispensaveis a sua apuragéo.
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2. Manifestacdes de Ouvidoria — Dados Estatisticos

Nos subitens a seguir, apresentam-se os dados estatisticos® das manifestacées
recebidas pela Ouvidoria do TCE/RS no 2° trimestre de 2024.

2.1 Quantidade de Manifestacbes Recebidas

A Ouvidoria do TCE/RS, no desempenho de suas atividades durante o 2° trimestre de
2024, registrou o ingresso de 1.265’ manifestacées, distribuidas entre os meses de abril a
junho, conforme demonstrado no gréafico abaixo:

Total de Manifestacdes por Més

Abril Maio Junho

Verificou-se que as 1.265 manifestacdes foram protocoladas por meio do Portal do
TCE/RS na internet (https://tcers.tc.br/ouvidoria/denuncias-reclamacoes-sugestoes-e-elogios/).

Registra-se, por pertinente, que os sistemas do TCE/RS, inclusive o seu Portal,
estiveram fora do ar de 06 a 26 maio de 2024, em virtude da calamidade publica decorrente das
fortes chuvas que assolaram o Estado e que acarretaram a inundagcdo das instalacbes deste
Tribunal e o consequente desligamento do data center, o que justifica o reduzido quantitativo
registrado no referido més.

Por pertinente, informa-se que, para ndo deixar a populacdo desassistida, a ADO
criou o e-mail ouvidoriatcers@gmail.com, amplamente divulgado nas redes sociais deste

Tribunal, canal por meio do qual recebeu 23 manifestacbes, das quais 7 permanecem em
tratamento na presente data. Por representarem dados extraordinarios aos sistemas deste
Tribunal, n&o seréo consideradas no presente relatorio.

® Extraidos da plataforma de anélise de dados QlikSense, com ajustes de controles auxiliares.
" O relatério extraido da plataforma de anélise de dados QlikSense, em 01-07-2024, evidenciou o registro total de
1.272 manifesta¢ges no periodo. Desse total, foram excluidos 7 documentos, registrados como “Nédo E-DOC”, visto

gue referentes a manifestacdes protocolizadas em duplicidade.
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2.2 Manifestacdes — Comparacao entre os Anos de 2020-2024

A comparacdo do numero de manifestacdes apresentadas no 2° trimestre de 2024
com aquele registrado nos mesmos periodos dos quatro anos anteriores evidenciou uma
reducdo substancial, decorrente da suspensao do atendimento da Ouvidoria durante quase todo
0 més de maio de 2024, conforme antes referido.

Seguem abaixo os dados referentes aos segundos trimestres dos anos 2020 a 2024

Quantitativo Absoluto/Relativo de Manifestagfes:

Periodo - 2° Trim. 2020 2021 2022 2023 2024
Quantitativo 1.650 1.956 1.532 1.574 1.265
Relagdo % 100,00% 118,55% 92,85% 95,39% 76,67%

Quando comparados més a més, referidos dados déo origem ao seguinte grafico:

Comparagdo Mensal (Anos Anteriores)

715 .
574 589 575
538 538
487 473 521 518 518 533
I“‘ |||| |“‘ |II‘ ||“ |II||II‘ = \II‘

2020 2021 2022 2023 2024
Abril ®mMaio =Junho

A apuragdo dos dados médios por trimestre, elaborada em numeros absolutos e
relativos, tomando-se como base o exercicio de 2020, propicia melhor compreensédo acerca da
oscilacao verificada no quantitativo total de protocolos de manifestacdes pela sociedade:

Evolugcdo Média - Absoluta e Relativa

700 119% 140%
600 [ 120%
500 100%
400 80%
300 60%
200 40%
100 20%
0%

2° Trim. 2020 2° Trim. 2021 2° Trim. 2022 2° Trim. 2023 2° Trim. 2024

i NUm Médio e====Evolucao %
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2.3 Situacdo das Manifestagdes — Concluidas e Pendentes

Os dados compulsados indicaram que, do total de 1.265 manifestacdes recebidas no
decorrer do 2° trimestre de 2024, 979 (77,39%) foram tratadas e concluidas até o dia 30-06-

2024, com o envio de resposta aos respectivos manifestantes, no caso das identificadas (fonte:

QlikSense Painel ADO — em 01-07-2024).

As 286 (22,61%) manifestacdes remanescentes referem-se as demandas recebidas

nos ultimos dias do trimestre em exame (e ainda nao tratadas quando da coleta dos dados) ou

as enviadas para as Unidades Centrais de Controle Interno dos Municipios e/ou para Orgéos de

Auditoria do TCE/RS e nédo respondidas até o encerramento do periodo (por demandarem a

realizacdo de diligéncias e/ou a adocéo de procedimentos de auditoria/fiscalizacdo, requerendo,

pois, maior tempo para a sua apuracao).

Segue, abaixo, representacao grafica dos dados do trimestre:

900 Situacdo das Manifestacdes

0 77,39%

700

600

500

400

300

200 22,61%

100 _______
;

Concluidas Pendentes

== AnONnimas &= |ldentificadas === Percentual

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

2.4 Comparacao — Manifestacdes Andnimas e ldentificadas

No periodo, foram apresentadas 1.005 (79,45%) manifestacfes de forma anénima e

260 (20,55%) identificadas, havendo, em relacdo a estas, discreta retracdo, em termos relativos,

ao apurado para o mesmo periodo de 2023 (23,15%).

Os dados referentes ao 2° trimestre de 2024 s&o a seguir graficamente expressos:
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1.200 Manifestacdes: Andnimas x Identificadas 100%
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2.5 Tipos de Manifestagcdes

As manifestacbes recebidas pela Ouvidoria do TCE/RS sé&o classificadas como
dendncias, reclamacdes, sugestdes e elogios (art. 10, inc. lll, da Res. n° 1.109/2019), e podem
ser relacionadas ao préprio Tribunal ou a qualquer dos Entes fiscalizados.

No grafico abaixo, expressam-se 0s numeros por tipo de manifestacao registrados no
periodo, com destaque as denuncias, que, mantendo a tendéncia observada em periodos
anteriores, representaram cerca de 95% do total de manifestacdes do trimestre:

Manifestacdes por Tipo
ELOGIOS

SUGESTOES E

RECLAMACOES

DENONCIAS | —

2.6 Manifestagfes por Enquadramento/Assunto

Quando classificados segundo o assunto da manifestacdo, os dados obtidos
evidenciam resultados similares aqueles observados em periodos precedentes.

A tabulacdo — em ordem decrescente das manifesta¢des, agrupadas em funcéo do
assunto a que se reportam — indicou expressiva concentragcao em pessoal (356 manifestacdes),
descumprimento de lei (220), licitacdes e contratos (148) e concurso publico/contratacdo de
pessoal (106).
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O enquadramento das 1.265% manifestacdes apresentadas no trimestre é mais bem
exposto por meio do seguinte quadro:

Tipo de Assunto N° de Manifestacbes
Pessoal 356
Descumprimento de Lei 220
Licitacdes e Contratos 148
Diversos 144
Concurso Publico/Contratacéo de Pessoal 106
Despesas Indevidas/Desperdicio de Recursos 66
Controle Patrimonial 59
Lei de Acesso a Informacao/Ouvidorias 44
Dispensa/lnexigibilidade de Licitacdo 38
Educacédo 25
Controle Interno 16
Fiscalizagdo Municipal 14
Auxilios/Convénios 11
N&o € Competéncia do TCE 11
Administracdo Tributaria 7
Total 1.265

A seguir, expde-se, percentualmente, a distribuicdo relativa por assunto/tema do total
de manifestac6es recebidas no periodo:

Pessoal — 28,14%

Descumprimento de Lei 17,39%
LicitagBes e Contratos _— 11,70%
Diversos 11,38%
Concurso Publico/Contratacdo de Pessoal 8,38%
Despesas Indevidas/Desperdicio de Recursos 5,22%
Controle Patrimonial 4,66%

Lei de Acesso a Informagao/Ouvidorias
Dispensa/lnexigibilidade de Licitacio
Educacao

Controle Interno

3,48%
3,00%
1,98%
1,26%

Fiscalizacdo Municipal 1,11%
Auxilios/Convénios 0,87%

N&o é Competéncia do TCE 0,87%
Administracéo Tributaria 0,55%

Ressalta-se que as matérias destacadas, dizentes a pessoal, descumprimento de lei,
licitacbes e contratos e concurso publico/contratacédo de pessoal concentraram a maioria das
demandas encaminhadas a Ouvidoria, respondendo, de forma similar ao observado em periodos
precedentes, por cerca de 66% das mateérias tratadas no decorrer do trimestre.

% Na designagao “Diversos”, além das manifestagcoes assim classificadas, foram incluidos os numeros relativos as

pendentes de classificacao e aqueles referentes aos registros com menor recorréncia no periodo examinado.
9
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2.7 ManifestacOes por Natureza de Ente Fiscalizado

A anadlise dos dados pertinentes a natureza do Ente fiscalizado revelou oscilagdo

pouco significativa em relacao aos obtidos em trimestres anteriores:

2022 2023 2024

Natureza do Jurisdicionado | 1°trim. | 2°trim.| 3°trim.| 4°trim.| 1°trim.| 2°trim.| 3°trim.| 4° trim.| 1° trim.| 2° trim.
85,83% | 88,45% | 86,37% | 89,82% | 83,68% | 83,73% | 84,49% | 82,69% | 81,10% | 85,53%
757% | 7,05% | 6,32% | 457% | 6,67% | 8,16% | 7,50% | 8,43% | 9,92% | 7,19%
3,00% | 3,56% | 3,67% | 4,38% | 5,83% | 5,49% | 4,35%
3,48% | 2,92%

Ano

Municipal - Executivo
Municipal - Legislativo
Estadual 417% | 2,81% | 4,47%
2,43% | 1,70% | 2,84% | 2,61% | 6,09% | 4,43% | 3,63% | 3,04%

Municipal - Indiretas

A distribuic&o relativa dos quantitativos de manifestacdes protocoladas no 2° trimestre
de 2024 pode ser mais bem visualizada no seguinte grafico:

Manifestacdes por Natureza do Ente Jurisdicionado | ggo

1.200
85,53% 80%
1.000
70%
800 60%
50%
600
40%
400 30%
20%
200 7,19% 0
4,35% 2,92% | 10%
12 o —
0 0%
Municipal Municipal Estadual Municipal
Executivo Legislativo Indiretas

Ressalta-se que dentre as manifestacfes referentes a esfera estadual constam as
relativas ao TCE/RS. Versando sobre diversas matérias, das 06 manifestacdes verificadas no
trimestre, 05 encontravam-se concluidas, restando, contudo, 01 ainda pendente de tratamento

ao fim do trimestre ora examinado.

2.8 Municipios com Maior Nomero de Manifestacfes

Foram recebidas manifestacées relativamente a 402 Poderes, Orgéos e Entidades
fiscalizados pelo TCE/RS, sediados em 313 Municipios do Estado, sendo que 3,21% dos
Municipios (16 de 497), com 384 demandas registradas, concentraram cerca de 30% do total

apresentado no trimestre.
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A seguir, expOe-se grafico que descreve o0 quantitativo de manifestacbes
protocoladas em relagdo aos 16 Municipios com maior nimero de incidéncias no trimestre:

PORTO ALEGRE
GUARANI DAS MISSOES
ARROIO DO TIGRE
ALTO ALEGRE
IBARAMA

CHARRUA

PALMEIRA DAS MISSOES
PANTANO GRANDE
JACUIZINHO

NONOAI

RODEIO BONITO

SAO VICENTE DO SUL
MARCELINO RAMOS
CHARQUEADAS
IBIRUBA

SAO BORJA

Destaca-se que 0 ranqueamento acima apresentado (bem como o referido no
subitem 2.9, a seguir) ndo indica, necessariamente, maior numero de irregularidades praticadas
nesses Municipios, podendo estar relacionado a um controle social mais ativo, a maior facilidade
de acesso a internet, dentre outros.

Ademais, nem sempre os fatos denunciados sdo confirmados ou irregulares. Por fim,
em sobredito ranqueamento, ndo foram consideradas apenas as denuncias, mas, também, os
elogios, as reclamacoes e as sugestoes.

2.9 Manifestagdes por Servigos de Auditoria

O grafico abaixo demonstra o numero de manifestacdes por Servico Regional de
Auditoria, ou seja, o quantitativo registrado no trimestre relativo a Poderes, Orgéos ou Entidades
localizados na area de atuacdo de cada um dos Servigos de Auditoria do TCE/RS:

11
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Servigo de Auditoria do TCE-RS

Servigo de Auditoria Estadual |

Servi¢o de Auditoria Estadual Il

Servigco de Auditoria Estadual llI

Servi¢o de Auditoria de Porto Alegre

Servigco Regional de Auditoria de Caxias do Sul
Servi¢co Regional de Auditoria de Erechim

Servigco de Auditoria da Regiéo de Porto Alegre |
Servigo de Auditoria da Regiéo de Porto Alegre |l
Servigo Regional de Auditoria de Passo Fundo
Servico Regional de Auditoria de Pelotas

Servico Regional de Auditoria de Santo Angelo
Servi¢o Regional de Auditoria de Santa Cruz do Su
Servigo Regional de Auditoria de Santana do Livramento
Servico Regional de Auditoria de Santa Maria
Servico Regional de Frederico Westphalen

1.17%0,47%

Servico de Auditoria, Instrugdo do Parecer Prévio e Acompanhamento da Gestéo Fiscal
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3. Avaliacao dos Servicos pelos Usuéarios

Em observancia ao disposto no artigo 23 da Lei n° 13.460/2017 e no artigo 8° da
Resolugéo n° 1.109/2019, o sistema disponibiliza pesquisa para avaliar o grau de satisfagdo dos
cidadaos atendidos pela Ouvidoria do TCE/RS.

O convite para a avaliacdo € enviado eletronicamente, ap0s a resposta final, aos
manifestantes que se identificaram. S&o apresentadas trés questdes objetivas (sendo
possibilitado, contudo, o registro de comentarios livres sobre o que se questiona), as quais
devem ser respondidas com notas de 1 a 5 (sendo 5 = “6timo”, 4 = “muito bom”, 3 = “bom”, 2 =
‘regular’ e 1 = “ruim”).

Destaca-se que, no periodo, a pesquisa foi respondida por apenas 6 usuarios,
totalizando, portanto, 18 respostas (fonte: Sistema DOC0242).

Questao 1: Como vocé avalia o acesso ao link da Ouvidoria para o registro da sua

manifestacédo?

HOtimo E Muito Bom EBom HRuim

Questao 2: Como vocé avalia o prazo de recebimento das informagdes sobre o
andamento final da sua demanda por parte da ouvidoria (prazo maximo de 30 dias, prorrogavel
por igual periodo nos termos da Lei 13.460/2017)7?

17% 17%

HOtimo HMuitoBom EBom LiRegular HRuim

13
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Questao 3: Como vocé avalia as informacgfes recebidas acerca dos andamentos e
do encaminhamento final de sua demanda?

HOtimo HWBom LiRegular HRuim

Resumo de respostas dos trés questionamentos acima referidos:

A combinacdo das respostas apresentadas as trés questdes formuladas €
sinteticamente descrita por meio do gréafico abaixo, ao qual se adicionou o indice de Qualidade
do Atendimento — IQA, apurado para o 2° trimestre de 2024:

Questionario Combinado e IQA

72,22%
44,44%
16,67% 11.11% 16,67% 11.11%
B = L
Otimo IMuito Bom | Bom | IQA | Regular | Ruim

O IQA é obtido mediante a soma das notas atribuidas aos conceitos 6timo, muito bom
e bom, sendo a meta estipulada em 70%, com direcdo “quanto maior melhor’. Os dados
coligidos revelam que o IQA, calculado em 72,22%, foi satisfatoriamente atingido no 2° trimestre
de 2024.

Dentre os diversos fatores que podem interferir na composi¢éo final do indice de
Qualidade do Atendimento — IQA, o reduzido numero dos cidaddos que se dispdem a aceitar o
convite para realiza-la tende a afetar significativamente os resultados apurados. No decorrer do
trimestre ora avaliado embora tenha sido registrado um total de 260 manifesta¢des identificadas,
conforme referido, apenas 6 cidadaos optaram por realizar a avaliacdo solicitada, nUmero esse
corresponde a apenas 2,3% do universo de manifestantes aos quais foi franqueada essa
possibilidade.

14
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4. Consideracdes Finais

De acordo com os dados coligidos, foram apresentadas 1.265 manifestacbes a
Ouvidoria do TCE/RS no 2° trimestre de 2024. Esse quantitativo revela a participacao ativa da

sociedade no controle da Administracéo Publica.

Para melhor atender aos cidadaos e se consolidar como um instrumento efetivo do
controle social, a Ouvidoria do TCE/RS busca, constantemente, o aperfeicoamento de seus
processos de trabalho.

15

1S0 9001



CONSELHEIRO CEZAR MIOLA
Ouvidor

EQUIPE DA ASSESSORIA DA OUVIDORIA:
THAIS SCHUMANN KRAHN

Coordenadora

CRISTIANE DE AZEVEDO SAFFI DOS PASSOS
EDUARDO MARQUES BORBA
HIDALGO BATISTA BERTICELI (analise de dados e redacéo)
LUCIANE FLECK FERREIRA
LYDIA IRACEMA KRAID STREIT
PAOLA FRAGA FACCIOLI
SUELEN MARIA DA SILVA GODOY

Assessores
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