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1. INTRODUGAO

O presente relatério tem o propdsito de evidenciar os principais numeros, registros
e achados da Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado do Ceara no exercicio de 2021,
em conformidade com o art. 14, inciso Il, da Lei n°® 13.460/2017 e o art. 4°, inciso |V, da
Resolugdo Administrativa 07/2014 deste TCE Ceara, que dispde sobre a criagao,

organizacao e o funcionamento da unidade.

O Tribunal de Contas do Estado do Ceara, por forca da absorcéo das atribuicdes de
fiscalizagdo municipal, vivencia ainda o processo de reconstrugao, readequagao de suas
rotinas e procedimentos de sorte a viabilizar maior fluidez e uma dindmica que apresente

seguranga juridica na interlocu¢ao destes universos.

Importante mencionar que a atuagdao ampliada contemplando a fiscalizagédo e
orientagcdo aos entes municipais trouxe para o TCE Ceara uma significativa modificacao

da sua natureza e escopo do seu negocio.

O que até entdo interpretava-se como a fiscalizagdo dos jurisdicionados do plano
estadual, com a extingdo do Tribunal de Contas dos Municipios, a ambiéncia interna se
viu compelida a aprender e internalizar todas as regras para a fiscalizagdo imediata e

amiude dos gestores de municipios.

Ao longo destes quatro exercicios, percebe-se com absoluta clareza uma
necessidade de os servidores que atuavam exclusivamente sobre os “clientes” do plano
estadual, em numero diametralmente reduzido, para um cenario com contas de gestores
contemplados nos 184 (cento e oitenta e quatro) municipios, considerando neste contexto
as prefeituras, cAmaras, secretarias e fundos municipais, elevando de forma exponencial

o nivel de complexidade das rotinas de fiscalizacéo.

Em todas as areas internas percebeu-se, de forma muito clara, as alteragbes
advindas da mudanca drastica do “negdcio” do TCE Ceara, ndo sendo, portanto, diferente
na Ouvidoria que passou a conviver com o publico que antes tratava, em regra, de status
de aposentadorias e pensoes, para lidar, a partir de entdo, com uma série de produtos e

servigos da esfera municipal.



A Ouvidoria vivenciou o processo de aculturacdo das demandas municipais,
orientagbes técnicas, acompanhamento de processos licitatorios, dentre outras
manifestacdes, as quais impuseram um grande esfor¢o da equipe para aprender, instruir,
redesenhar, redescobrir e reconstruir o que até entdo ja era excelente para conviver com

um publico avido por respostas rapidas, retornos céleres e demandas imediatas.

A este contexto, com o advento da Lei Nacional de n° 13460/2017, que prestigia de
forma exponencial a figura do usuario da informagéo publica, as ouvidorias passaram a
ter um papel preponderante como instrumento de cidadania com prerrogativas previstas a
partir do Art. 10 da citada lei, as quais sinalizam, para as ouvidorias, a possibilidade de
proposituras de ajustes em procedimentos internos para a melhoria do valor publico

entregue a sociedade.

A Lei de Participagao, Protecao e Defesa dos Direitos do Usuario dos Servigos
Publicos da Administragao Publica avoca para as ouvidorias a prerrogativa de apresentar
sugestdes de melhorias nos procedimentos internos das organizagbes a partir das suas

percepcdes por forgca do atendimento aos demandantes.

Assim sendo, no decorrer do presente trabalho, apresentamos algumas sugestdes,
todavia, deixando claro que ndao ha qualquer pretensdo ou intengdo de julgar os
procedimentos até entdo adotados, mas, de alguma forma, demonstrar as ansiedades dos
usuarios frente aos servigos oferecidos e que, a partir das suas impressoées, a qualquer

tempo podem ser aperfeicoados.



2. AATUAGAO DA OUVIDORIA POR OCASIAO DA PANDEMIA

Antes de adentrar na esséncia dos trabalhos desenvolvidos durante o exercicio de
2021, é imperioso trazer a tona que a Ouvidoria, entre os meses de margo € maio de
2021, passou a desenvolver suas atividades de forma remota uma vez que o TCE Ceara,
a exemplo de outras organizagdes do Estado, encontrava-se em plena pandemia causada

pela disseminagcédo do coronavirus.

Para que os trabalhos ndo sofressem solugcdo de continuidade, os servidores e
colaboradores da unidade passaram a atender a todos os usuarios de forma remota,
ocasido em que foram expedidas inumeras mensagens na homepage institucional do

Tribunal estimulando aos interessados a utilizagdo dos canais virtuais de atendimento.

Dentre as iniciativas para assegurar o pleno atendimento, as linhas telefénicas
tiveram implantados os mecanismos do “Siga-me” e os atendimentos e recepcado de
demandas por e-mail e pelo sistema informatizado foram destacados como forma de
viabilizar a interlocugdo até entdo desenvolvida entre a Ouvidoria e os seus clientes

externos.

A partir de 1° de julho, de forma gradual, a equipe fora retomando suas atividades
no formato presencial juntamente com a equipe da Geréncia de Atuacédo e Protocolo,
areas que inauguraram o retorno dos atendimentos presenciais ao publico externo pos a

fase mais critica da primeira onda pandémica.

A partir de agosto de 2021, todos os componentes da unidade ja estavam

realizando suas atribuicées no formato presencial, em face da natureza das atividades.



3. A OUVIDORIA INSERIDA NO PROCESSO DE INTERLOCUGAO COM AS UNIDADES
INTERNAS DO TCE CEARA

A Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado do Ceara, dentre as atribuicbes
constantes na Resolugdo n°® 07/2014, tem como objetivo principal ampliar os meios de
interlocucédo com os seus jurisdicionados, com 0s parceiros institucionais, com os seus

clientes internos e com a Sociedade Civil Organizada.

Dentre as finalidades previstas no Artigo 1° da Resolugdo Administrativa 07/2014,

a Ouvidoria do TCE Ceara é o instrumento adequado para:

e Contribuir para a melhoria da Gestdo do Tribunal de Contas, dos Orgéos e entidades

que lhes sdo jurisdicionados;

e Concorrer para que sejam observados os principios constitucionais da legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade, eficiéncia, bem como os demais principios
aplicaveis a administracdo publica quanto aos atos praticados por autoridades,
administradores e demais responsaveis por dinheiro, bens e valores da administragao

direta e indireta de qualquer dos poderes do Estado e dos Municipios.

e Estreitar o relacionamento com a sociedade objetivando viabilizar a maior
transparéncia as ac¢des do Tribunal contribuindo para a ampliagao do controle social e

o fortalecimento da cidadania.

A Ouvidoria, portanto, constitui-se no mais legitimo instrumento para a interlocugéo
do cidadado com o Tribunal de Contas do Estado, oportunizando ao usuario da informacéao
publica que ele participe da administragcao fazendo suas reclamacoes, informando noticias
de irregularidades, apresentando denuncias, formulando suas consultas, oferecendo

sugestdes, criticas, reclamacdes e elogios.

Ao longo dos quatro ultimos exercicios, os servidores e colaboradores da Ouvidoria
procuraram desenvolver as mais diversificadas formas de interagir com as unidades
internas de modo que o dialogo se processasse da maneira mais leve, compreensivel,
sem ruidos, minimizando as arestas de sorte que as manifestagcdes advindas dos usuarios
externos pudessem ser esclarecidas e, por diversas ocasides, respondidas na prépria

ambiéncia da Ouvidoria, evitando o fluxo formal das demandas.



Ao final do presente relatério serdo destacados alguns numeros que evidenciam do
universo de manifestacdes recepcionadas, quantos questionamentos foram respondidos

pela propria Ouvidoria e quantos tiveram que ser encaminhados as areas de negaocio.

3.1. INICIATIVA DA OUVIDORIA PARA RESPOSTAS PELA PROPRIA UNIDADE:

Objetivando elevar o nivel de criticidade, reter conhecimentos e desenvolver
mecanismos para compreender a dindmica das areas internas, a Ouvidoria adotou o
mantra de exercitar dentre os seus componentes a insistente pergunta: "Sera que nao

conseguimos resolver por aqui?".

A partir desta inquietagdo, os membros passaram a investigar junto as supostas
areas com afetagdo direta a cada demanda para que esclarecessem uma possivel
resposta e, a partir deste dialogo informal, os seus componentes reuniam elementos e, na
maioria dos casos, apresentavam as devolutivas sem ao menos enviar a manifestacao

para a area de negdcio.

Em situagbes com maior nivel de criticidade ou complexidade, a Ouvidoria redigia
uma possivel resposta e, antes de enviar ao usuario, recebia a chancela da area ou
eventuais contribuicbes o que, de certa forma, assegurava a Ouvidoria maior seguranca
na devolutiva, envolvia a area de negdcio como coautora da resposta e transparecia para
a area a premente vontade da Ouvidoria de aprender cada vez mais, diminuindo o volume
de manifestagdes para se somar aos varios processos ou atribuicbes das areas fim do
TCE Ceara.

Imprescindivel salientar que as iniciativas para que os componentes retivessem
conhecimento sobre as matérias demandadas na Ouvidoria surtiram resultado
extremamente alvissareiro que, ao final do exercicio de 2021, do universo de
manifestagbes recepcionadas no sistema informatizado, 11.300 (onze mil e trezentas)
manifestacdes, aproximadamente 79% foram respondidas pela propria unidade, conforme

dados extraidos do sistema de Tecnologia da Informacao.



4. CARTA DE SERVIGOS AO CIDADAO

A partir da contribuicao de todas as areas internas, o Tribunal de Contas langou na

data de 1° de abril de 2021 a versao atualizada e interativa da Carta de Servicos ao

Cidadao, que se constitui em um documento que reune varias informacdes, servigos e
canais de atendimento disponibilizados pelo 6rgao para os seus fiscalizados e para a

sociedade como fomento para o exercicio do controle social.

A nova versao evidencia o documento dividido nos seguintes topicos: Canais de
Atendimento, Servigos e Transparéncia Ativa. No primeiro topico estao reunidos os canais
de acesso direto do 6rgdao com a sociedade, imprensa e jurisdicionados: Ouvidoria,
Protocolo, Comunicagédo Social e Escola de Contas Instituto Placido Castelo (IPC), com

descricdo de produtos e formas de contato.

O segundo tépico contempla os servicos de Fiscalizagdo e Controle, Consultas e
Orientagbes Municipais e disponibiliza acesso as consultas de processos, emissao de
certiddes, pautas e atas das sessoes, jurisprudéncia e Diario Oficial Eletrénico, entre

outros.

A transparéncia ativa se constituiu em elemento de preocupacdo quando da
elaboragdo na ocasido em que a nova Carta de Servigcos reuniu servigcos relacionados a

licitagbes, gestao de pessoas, orcamento, contratos e convénios.

Nesta versdo restou consignado no presente documento que a Ouvidoria € o setor
responsavel pelas atualizagdes que devem ocorrer em periodicidade anual ou em

intervalos menores se assim as circunstancias impuserem.


https://www.tce.ce.gov.br/ouvidoria/carta-de-servicos-ao-cidadao
https://www.tce.ce.gov.br/ouvidoria/carta-de-servicos-ao-cidadao

5. BANCO DE RESPOSTAS ESTRUTURADAS

Objetivando dar maior padronizagao e uniformidade as devolutivas apresentadas
pela Ouvidoria, esta unidade desenvolveu em ambiente informatizado um banco de

respostas estruturadas com esteio em dialogos realizados com areas internas.

A partir de demandas recorrentemente recebidas na Ouvidoria, esta unidade
procedeu com a elaboragéo de redagao para cada tematica, validando com os gestores e

estruturando em um repositorio utilizado por toda a unidade.

6. AMPLIAGAO DAS COMPETENCIAS DA OUVIDORIA - ATUALIZAGAO DA
RESOLUGAO QUE DISPOE SOBRE O FUNCIONAMENTO DA UNIDADE

A Ouvidoria procedeu com a elaboragdo de minuta que viabiliza a atualizacdo da
Resolugao que disciplina o funcionamento e rotinas deste setor. A ultima verséo, objeto da
Resolucdao n° 07/2014, ndo contempla as rotinas e encaminhamentos apds a absorcéo

das atribuigdes municipais.

O novo formato traz uma visdo mais atualizada e amplia a secdo de competéncias,
indicando que as rotinas de funcionamento serdao atualizadas, sempre que necessarias,

por meio de instrumento interno de Portaria e ndo mais por meio de resolugao.

Nesta versdo atualizada ha destaque para a plena observancia a Lei n°

13.460/2017, que dispde sobre a participacao e protegao ao usuario do servico publico.



7. OUVIDORIA SOB O OLHAR DA CONTROLADORIA INTERNA DO TCE CEARA -
RELATORIO DE MONITORAMENTO 02/2021

Considerando que no exercicio de 2020 a Controladoria realizou processo de
avaliacdo gerando o Relatério de Auditoria Interna n° 01/2020, neste exercicio de 2021,
apos realizadas algumas providéncias, fora expedido pela Controladoria um Relatério de
Monitoramento sob o n° 02/2021, em que restaram remanescentes as seguintes

constatagoes:

A. A Carta de Servigos atualizada periodicamente

A Carta de Servigos ao Cidadao fora colocada em produgcdo com a sua versao atualizada
no inicio de abril de 2021. Na oportunidade da expedicdo do Relatorio de Monitoramento,
a Ouvidoria procedeu com envio de mensagem para a Assessoria de Comunicagao
requisitando de que tal mensagem sobre a revisao periodica esteja contemplada na Carta

de Servicos, na secao indicativa do setor responsavel por este documento.

B. Pesquisa de Satisfagao para os usuarios no formato presencial e telefénico

Conforme alinhamento com a Secretaria de Tecnologia da Informacéao, restou acordado
que a solugao para a avaliacao a ser disponibilizada para este publico fica a cargo da STI,
que estimou a data de 30 de junho de 2022 como prazo limite para a apresentagédo de

possivel resposta.

Nao obstante a expectativa de resposta por parte da STI, a Ouvidoria procedeu com
elaboragdo de novo formulario impresso de pesquisa de satisfacdo para o publico
presencial e disponibilizou este material para preenchimento e colocacdo em urna na

entrada da Ouvidoria.

C. Informagoes disponibilizadas com status de "prazo™ para efeito de atendimento a
Lei de Acesso a Informacao

Esta providéncia estd a cargo da Secretaria de Tecnologia da Informagao, que
estabeleceu prazo de até 30 de junho de 2022 como data limite para apresentagcéo de
solugdo com a emissdo de relatorio com as demandas dentro e fora do prazo
estabelecido pela Lei n® 12.527/2011.



D. Plano de Gestao da Ouvidoria em periodicidade semestral
Conforme alinhamento com a Assessoria da Presidéncia, tal plano de acédo passou a ter
carater gerencial para a unidade, ndo devendo contemplar o relatorio de monitoramento

da Controladoria.

E. Atestar a compatibilidade do Plano de Ag¢ao da Ouvidoria com o Planejamento
Estratégico do Tribunal

Conforme alinhamento com a Assessoria da Presidéncia, tal plano de agao passou a ter
carater gerencial para a unidade, ndo devendo contemplar o relatério de monitoramento

da Controladoria.

F. Controle de Prazo pelo Sistema da Ouvidoria

Esta providéncia estd a cargo da Secretaria de Tecnologia da Informagdo, que
estabeleceu prazo de 30 de junho de 2022 como data limite para apresentacdo de
solugdo com a emissdao de relatério com as demandas dentro e fora do prazo
estabelecido pela Lei n® 12.527/2011.

G. Emissao de Relatérios Gerenciais pelo Sistema Informatizado
Esta providéncia ficou a cargo da Secretaria de Tecnologia da Informacédo, que
estabeleceu o prazo de 30 de junho de 2022 como data limite para apresentagdo de

solucdo quanto a emissao de relatorios.

H. Comunicacao ao cidadao das providéncias adotadas quando do
encaminhamento de comunicacao de irregularidades ao setor competente

A orientagcdo dada pela Secretaria de Tecnologia da Informacdo € a de que com a
implantagéo do novo Sistema de Gerenciamento de processos — e-TCE, as comunicagdes
de irregularidades uma vez cadastradas no sistema viabilizardo para que as areas
relacionadas com este tipo de manifestacdo possam visualizar o recebimento e as
medidas adotadas para cada situacdo, permitindo que a Ouvidoria possa informar ao

cidadao da providéncia implementada no ambito do setor destino da demanda.

I. Comité Gestor de Acesso a Informagao formalmente instituido:
Uma vez tendo sido confirmada a existéncia do Comité Gestor criado pela Resolugao
Administrativa n°® 19/2016, a Ouvidoria encaminhou e-mail sugerindo que tal observacgao

nao constasse como pendéncia, tampouco, a cargo da Ouvidoria.



J. Instancia com rotinas e procedimentos para apreciar os recursos de pedidos de
informacgao

Uma vez tendo sido confirmada a existéncia do Comité Gestor criado pela Resolugao
Administrativa n°® 19/2016, a Ouvidoria encaminhou e-mail sugerindo que tal observagéo

nao constasse como pendéncia, tampouco, a cargo da Ouvidoria.

K. Classificagdo das informagdes consideradas sigilosas pelo Comité Gestor de
Acesso a Informagao

Uma vez tendo sido confirmada a existéncia do Comité Gestor criado pela Resolugao
Administrativa n® 19/2016, a Ouvidoria encaminhou e-mail sugerindo que tal observagao

nao constasse como pendéncia, tampouco, a cargo da Ouvidoria.

L. Controles e restricoes a informagoes consideradas sigilosas
Uma vez tendo sido confirmada a existéncia do Comité Gestor criado pela Resolugao
Administrativa n°® 19/2016, a Ouvidoria encaminhou e-mail sugerindo que tal observagéo

nao constasse como pendéncia, tampouco, a cargo da Ouvidoria.

M. Manual de Rotinas Internas da Ouvidoria
Ha propositura de atualizagdo da Resolu¢do que trata do funcionamento da Ouvidoria a
qual traz, dentre os aperfeicoamentos, a competéncia que indica que as rotinas deverao

ser tratadas em instrumento sob a forma de portaria.

Neste sentido, a Ouvidoria apresentou propositura de atualizagcdo da Resolugao para a
Chefe da Procuradoria Juridica e a Assessoria da Presidéncia para a validagao deste

documento e deflagragao para que produza seus efeitos.

Com a publicagdo da nova resolucdo, a Ouvidoria dispora de instrumento oficial para

elaborar a portaria que definira suas rotinas de funcionamento.

N. Demandas incompletas consideradas atendidas:

Esta providéncia ficou a cargo da Secretaria de Tecnologia da Informacéo, que
estabeleceu o prazo de 30 de junho de 2022 como data limite para apresentagdo de
solugdo quanto ao ajuste no Sistema da Ouvidoria com a inclusdo do status "aguardando

complementacéao por parte do usuario".



O. Impossibilidade de atestar a observancia ao fluxo estabelecido no Manual de
Rotinas Internas da Ouvidoria pelo Sistema da Ouvidoria:

Ha propositura de atualizagdo da Resolugdo que trata do funcionamento da Ouvidoria a
qual traz dentre os aperfeicoamentos a competéncia que indica que as rotinas deverao

ser tratadas em instrumento sob a forma de portaria.

Neste sentido a Ouvidoria, apresentou propositura de atualizagcdo da Resolugao para a
Chefe da Procuradoria Juridica e a Assessoria da Presidéncia para a validagao deste

documento e deflagragao para que produza seus efeitos.

Com a publicacdo da nova resolugdo a Ouvidoria dispora de instrumento oficial para

elaborar a portaria que definira suas rotinas de funcionamento.



8. AMPLIAGAO DO ESCOPO DE ATUAGAO DA OUVIDORIA

Com a extingao do Tribunal de Contas dos Municipios do Estado do Ceara (TCM/CE) e a
consequente absorcdo, por parte do TCE Ceara, das atribuicbes de orientacdo e
fiscalizagdo aos entes municipais, a Ouvidoria passou a interagir com os jurisdicionados,
parceiros, servidores e a Sociedade Civil Organizada provenientes dos municipios

cearenses.

Até o advento da Emenda Constitucional que extinguiu o TCM, a Ouvidoria do TCE Ceara
recebia, em sua predominancia, registros para averiguagao de status de processos de
aposentadoria e pensao e eventuais manifestacbes para verificagdo de processos de

obras no ambito do Estado.

Com o escopo ampliado, as manifestagdes evoluiram de forma exponencial, trazendo, a

partir de entdo, as duvidas e questionamentos relacionados as seguintes tematicas:

e Licitacbes Municipais

e Contratos Administrativos

¢ Nepotismo

e Nepotismo cruzado

e Contratagdo irregular de pessoal

e Acumulacéo ilegal de cargos

e Incompatibilidades de horarios

e Esclarecimentos quanto a omissdes no Portal de Licitagdes dos Municipios

e Esclarecimentos quanto a recepcado das prestacbes de contas por meio do
Sistema Agora

e Orientacbes quanto a entrega de pecgas processuais e peticionamentos iniciais

em formato exclusivamente virtual



9. UNIVERSO DE MANIFESTAGOES RECEPCIONADAS

Conforme registros do sistema informatizado da unidade, a Ouvidoria do TCE
Ceara recepcionou, até o final do exercicio de 2021, um quantitativo na ordem de 11.349

manifestagdes, assim distribuidas:

a) Comunicagdes de Irregularidades: 386
b) Problemas técnicos: 1.495

c) Elogios: 167

d) Reclamacgdes e criticas: 253

e) Sugestodes: 155

f) Solicitacbes de informacdes: 8.893

Deste universo, a Ouvidoria conseguiu alcangar o percentual de 99% de respostas,

atingindo a marca de 11.277 devolutivas.

Imperioso destacar que a evolugao no numero de atendimentos reflete a confiancga
e a amplitude de conhecimento por parte dos usuarios quanto aos servigos prestados pela
Ouvidoria. Notadamente nestes dois ultimos exercicios o universo de demandas esteve
em trajetéria crescente em face dos movimentos de isolamento social provocado pela

pandemia.

QUADRO COMPARATIVO DAS DEMANDAS RECEBIDAS E RESPONDIDAS NOS
QUATRO ULTIMOS EXERCICIOS

Exercicio de 2018 Exercicio de 2019 Exercicio de 2020 Exercicio de 2021

Recebidas ' Respondidas Recebidas | Respondidas Recebidas | Respondidas | Recebidas Respondidas

8.672 8.486 10.164 10.018 8.448 8.347 11.349 11.277

Fonte: Sistema informatizado da Ouvidoria



10. DESEMPENHO DA UNIDADE E RESPOSTAS PELO PROPRIO SETOR - TEMPO
MEDIO DE ATENDIMENTO

Ao longo dos quatro ultimos exercicios observou-se que a Ouvidoria vem retendo
experiéncias e consolidando o conhecimento quanto a dindmica e tramites internos de
sorte que tem realizado a devolutiva de grande parte das demandas sem sequer

necessitar de enviar aos setores internos.

Do universo de 11.349 manifestagdes recepcionadas, pela propria unidade foram
elaboradas respostas para 8.916 demandas o que representa um desempenho de
aproximadamente 79 % de feedbacks sem a remessa e retorno da area relacionada ao

teor da solicitagao.

Como elemento complementar ao aspecto ora indicado, corrobora-se a expertise
da Ouvidoria com o tempo médio de devolutivas, cuja pesquisa feita no sistema
informatizado indica que o tempo médio de devolugdo ao usuario externo gira em torno de
0,80 (dia), ou seja, menos de um dia, enquanto que nas situagdes em que forcosamente
tem que ser encaminhada ao setor, alcangamos um tempo de devolutiva na casa dos 2,58

dias.

e 0,80 dia para respostas da Ouvidoria

e 2,58 dias para respostas das areas internas

QUADRO COMPARATIVO DO TEMPO MEDIO NOS QUATRO ULTIMOS EXERCICIOS
Exercicio de 2018 Exercicio de 2019 Exercicio de 2020 Exercicio de 2021

Resposta | Ouvidoria e | Resposta  Ouvidoriae Resposta Ouvidoriae Resposta | Ouvidoria e
pela Setores pela Setores pela Setores pela Setores
Ouvidoria Internos Ouvidoria Internos Ouvidoria Internos QOuvidoria Internos

6,83 dias | 14,24 dias 3,30dias 6,25dias @ 1,18 dias 4,75 dias 0,80 dia 2,58 dias

Nota:
¢ Resposta pela Ouvidoria: devolutiva dada ao usuario pela propria unidade (Ouvidoria)
¢ Ouvidoria e Setores Internos: Ouvidoria envia ao setor interno e em seguida responde ao usuario

Fonte: sistema informatizado da Ouvidoria



10.1. DAS COMUNICAGOES DE IRREGULARIDADE

Sao as manifestacbes encaminhadas pelo cidaddo a respeito de atos
administrativos que contenham indicios de irregularidades praticados pelo gestor publico

jurisdicionado.

Ao longo do exercicio de 2021, foram recepcionadas 386 (trezentos e oitenta e
seis) manifestagdes classificadas como Comunicagcdo de Irregularidades originarias do

ambito municipal.

Em regra, estas manifestagcdes trazem evidéncias e indicios de irregularidades
cometidas no ambito dos municipios relacionadas, em sua maioria, a licitagdes publicas
direcionadas, sobrepreco na contratacdo publica, nepotismo, nepotismo cruzado,

contratagao irregular de servidores, dentre outras.

Tramite das Comunicagoes de Irregularidades: Estas manifestacbes oriundas do
ambito municipal tém seu encaminhamento feito por meio de e-mail para os Diretores de
Contas de Gestdo Municipal, unidade da Secretaria de Controle Externo (Secex) que, de
acordo com os niveis de criticidade, relevancia e materialidade, pode sugerir, por meio da
Presidéncia ou do relator do municipio, a realizagdo de inspec¢ao imediata, ou por outro
lado, em caso de baixo nivel de criticidade, servir de subsidio para as futuras auditorias e

inspecgdes.

Recomendagdes: Para efeito de avaliar o nivel de criticidade e propor agcbes imediatas
de acordo com a gravidade de cada demanda, sugerimos a adogdo/aprimoramento de
unidade de inteligéncia no ambito da Secretaria de Controle Externo para que recepcione
as Comunicagbes de Irregularidades e proceda, num prazo maximo de 5 (cinco) dias
corridos, com a analise prévia e recomendacgdes dos procedimentos adotados, incluindo a

devolutiva ao interessado.

Esta equipe contara com a atuacdo de especialistas em matérias como licitagoes
publicas, contratos publicos, obras e servicos de engenharia, contratacdo de pessoal,
patriménio publico, aposentadorias, pensdes, dentre outros assuntos, dos mais

recorrentes verificados nos exercicios de 2017, 2018, 2019 e 2020.



Os componentes especialistas nas areas acima mencionadas atenderdo as demandas da
Ouvidoria sem prejuizos de suas atribui¢des ordinarias, todavia, para sua produtividade
individual, seria contemplado um percentual de sua meta visando ao atendimento

tempestivo das manifestagdes da Ouvidoria.

O aprimoramento desta unidade de inteligéncia, recepcionando as manifestacbes da
Ouvidoria, trara ressonancia muito positiva a instituicdo, ja que, além de evidenciar o
atendimento imediato das Comunicagdées de Irregularidades, dara uma conotagéo de
tratamento em tempo real, imediato e célere, reverberando em credibilidade e confianga

do usuario para com o Tribunal de Contas do Estado do Ceara.



11. ATENDIMENTO PRESENCIAL PARA OS PROCESSOS DE PENSOES E
APOSENTADORIAS

A experiéncia dos atendimentos presenciais na Ouvidoria durante todo o exercicio
de 2021 evidenciou uma demanda reprimida relativa aos processos de aposentadorias e

pensodes.

O sistema informatizado indica que no exercicio findo (2021) foram realizados 387
(trezentos e oitenta e sete) atendimentos presenciais, com destaque de que grande parte
destes usuarios teve interesse em conversar com servidores das Diretorias de Atos de
Registro | e Il, responsaveis pela instrugdo de processos de aposentadorias, reformas,

pensdes e seus desdobramentos como revisao ou reversdo de penséo.

Nao obstante aos esforgcos empreendidos pelas diretorias especializadas de
aposentadorias e pensdes, ha uma expectativa, por parte dos interessados nestes

processos, de respostas mais céleres quanto a sua instrugéo e julgamentos.

Recomendacgoes

e Elaboracdo de diagndstico para identificagdo do universo de processos de
aposentadorias e pensoes;

¢ Identificacdo do tempo médio de instrugao considerando o lapso temporal entre
a autuagao e protocolizagado e 0 momento de saida da diretoria especializada;

e Instituicdo de uma "forga-tarefa" temporaria com um grupo de especialistas na
matéria conferindo a cada um uma gratificagdo especifica pela instrucdo de
processos de aposentadorias e pensdes de sorte a dar fluidez aos julgamentos;

e Sensibilizagdo junto aos gabinetes de Conselheiros e Procuradores quanto a
necessidade de priorizagdo aos processos de aposentadorias e pensoes.

Nota: Estas recomendagdes ja foram contempladas no Relatério de Gestao da

Ouvidoria do exercicio de 2019 e 2020, reiteradas neste de 2021.



12. CONTRIBUIGAO IMPRESCINDIVEL DAS UNIDADES INTERNAS:

Para que a Ouvidoria alcance a exceléncia do seu mister institucional, estreitar os
canais de interlocucdo entre o cidaddo e o TCE Ceara é de suma importancia que as
unidades internas estejam na mesma sintonia e percebam que as manifestagées que
ingressam pela Ouvidoria reverberam positivamente para a instituicdo, traduzindo-se em

credibilidade para o 6rgao.

Assim, é muito salutar que as areas se apropriem deste compromisso para com o
cidadao, para com o efetivo usuario dos servigos da Corte de Contas, ja que a Ouvidoria
faz uma leitura prévia da esséncia da matéria para que o "dono do negdcio" na instituicao

possa internalizar e apresentar as devolutivas.

As areas que mais atenderam a Ouvidoria neste exercicio de 2021 foram as

seguintes:

e Secretaria de Tecnologia da Informagéao
e Secretaria de Servicos Processuais

e Secretaria de Sessodes

e Secretaria de Administracao

e Escola de Contas

e Secretaria Executiva de Fiscalizagao

e Presidéncia

e Geréncia de Fiscalizagéo de Tl

e Assessoria de Apoio ao Controle Externo
e Assessoria de Comunicagao Social

e Diretoria de Contas Estadual |

e Procuradoria de Contas

Recomendagoes: Reputamos como imprescindivel que a unidade de Assessoria
de Comunicagao Social desenvolva um portfélio de pecas informativas enaltecendo
a importancia de atendimento tempestivo por parte da Ouvidoria e, de forma

destacada, que a tempestividade deve também ser observada nas areas internas.

1) As pecas informativas e publicitarias podem estar posicionadas nas Areas de



Trabalho dos computadores, afixadas nos flanerégrafos, nos elevadores, na
cantina e nas recepgbes. Pegas pequenas, curtas, com efeitos visuais mais
destacados podem despertar aos servidores a importancia dos servigos da

Ouvidoria.

2) Que as areas mais demandadas tenham nos seus indicadores de desempenho

um percentual correspondente para as respostas tempestivas a Ouvidoria.

Referida iniciativa viabiliza para a unidade demandada a possibilidade de se
aprofundar na manifestagao do usuario, responder no prazo estabelecido em lei e n&o
comprometer sua meta com um eventual desempenho menor dos seus processos

ordinarios por estar respondendo a Ouvidoria.



13. PARTICIPAGAO DA OUVIDORIA NO COMITE DE CORREGEDORIAS,
OUVIDORIAS E CONTROLE SOCIAL DO INSTITUTO RUI BARBOSA

Durante o exercicio de 2021 a Ouvidoria participou de atividades do Comité de

Corregedorias, Ouvidorias e fomento ao Controle Social do Instituto Rui Barbosa.

Dentre as acgdes de maior destaque, fora desenvolvida uma "forga-tarefa"
coordenada por representantes técnicos dos Tribunais de Contas do Estado do Espirito
Santo, Parana, Para, Mato Grosso e Ceara, para juntos identificarem pontos de
convergéncias para a melhoria das Ouvidorias dos TCs com vistas a avaliagdo a ser
realizada no exercicio de 2022 relativa ao Marco de Medicdo de Desempenho dos

Tribunais de Contas do Brasil.

Foram realizadas quatro reunides virtuais ao longo do més de outubro e
contempladas as Ouvidorias de todos os Tribunais de Contas cujo resultado consolidado
fora apresentado em reunido por ocasidao do Il Congresso Internacional dos Tribunais de

Contas, realizado na cidade de Joao Pessoa nos dias 9 a 12 de novembro de 2021.

A esséncia do presente trabalho fora identificar os niveis de atendimentos aos
critérios estabelecidos para efeito de atendimento ao MMD TC com base nas avaliagbes
ja realizadas nos exercicios de 2017 e 2019. A partir do mapeamento dos critérios
adotados em 2017, com a evolugao de agregacédo ou supressao de algum elemento em

2019, estabeleceu-se possibilidades de critérios de avaliagdo para o exercicio de 2022.

Destas possibilidades foram adotadas perguntas objetivas e durante as reunides
efetuadas durante o més de outubro os membros da forga-tarefa conseguiram identificar

pontos de convergéncia e pontos de oportunidade para melhorias.



14. ENCONTRO NACIONAL DE CORREGEDORIAS E OUVIDORIAS DOS TCs — ENCO
2021

Por ocasidao da versdao de 2021 do Encontro Nacional de Corregedorias e
Quvidorias dos TCs, a Ouvidoria do TCE Ceara apresentou o case de sucesso "A
contribuicdo da Ouvidoria do TCE Ceara para as unidades internas", em que discorreu
sobre o relacionamento entre as unidades internas e a Ouvidoria para viabilizar maior

fluidez nas manifestacdes entao recepcionadas.

Na oportunidade, destacou que os retornos dos setores internos se fazem
imprescindiveis como forma de assegurar a credibilidade da instituicdo como um todo, vez
que as respostas, ainda que iniciadas ou recepcionadas na Ouvidoria, sdo devolutivas da
Organizagao e para tanto toda a fluidez, consisténcia, fundamentagéo e esclarecimentos

sdo elementos que vao distinguir o TC.

15. TCE CEARA COMO PARTICIPANTE DO V SIMPOSIO NACIONAL DE OUVIDORIAS

A Ouvidoria do TCE Ceara também se fez presente no V Simpédsio Nacional de
Ouvidorias, promovido pela Escola de Contas Publicas do Tribunal de Contas do Estado
do Amazonas nos dias 25 e 26 de novembro de 2021, ocorrido na sede do TCE

Amazonas.

Na oportunidade do Simpdsio, ao final do evento, fora realizada reunido técnica
com membros do Comité de Corregedorias, Ouvidorias e fomento ao Controle Social do
Instituto Rui Barbosa cujo momento de maior relevancia fora a propositura de um termo
de cooperacéao para que as Ouvidorias dos Tribunais de Contas do Brasil se integrem em
ambiente de rede de sorte que viabilize maiores oportunidades de troca de experiéncias

elevando o nivel das unidades de ouvidorias.



16. OUVIDORIA COMO PARTICIPANTE DE GRUPO DE TRABALHO DE
SIMPLIFICAGAO DE DOCUMENTOS

A partir da implantagdo do Laboratério de Inovagdo e Controle, foi instituido um

Grupo de Trabalho de Simplificagdo de Documentos.

Referido grupo de trabalho teve representantes da Secretaria de Controle Externo,
da Assessoria de Comunicagao, da Secretaria de Administracdo e do Instituto Placido
Castelo e tinha como foco identificar nas areas internas, finalisticas ou de relacionamento
instrumentos ou papéis de trabalho que pudessem ser melhorados com vista a facilitar a

comunicagao com o usuario.

Dentre as sugestdes propostas, fora eleito o instrumento para viabilizar o pedido de
copia de pecas ou processos na integra. Referido instrumento fora tomado como
referéncia, visto que ja se tratava de iniciativa ja experimentada e por se tratar de pleito ja

deflagrado na Ouvidoria.

O objeto de estudo do grupo de simplificagcdo de documentos — etapas para pedido
de copia de processo — fora trabalhado a partir de pega ja disponibilizada no sitio
eletrénico do TCE Ceara como algo recorrente mas que, na percep¢ao do usuario, ainda

poderia ndao estar pratico e direto.

Foram realizadas oficinas em formato virtual e presencial e, ao final de cinco
encontros realizados entre os meses de agosto e dezembro de 2021, chegou-se a um

produto final apresentado em encerramento do curso na data de 1° de dezembro de 2021.



17. OUVIDORIA DO TCE CEARA COMPONDO A DIRETORIA DA ASSOCIAGAO
BRASILEIRA DE OUVIDORES - SECCIONAL CEARA

A Associacido Brasileira de Ouvidores - Seccional CE, sob a Presidéncia do Sr.
Irapuan Diniz Aguiar, tem no seu quadro de suplentes o Assessor da Ouvidoria do TCE

Cear4, Virgilio Freire do Nascimento Filho.

Neste exercicio de 2021, a ABO Ceara coordenou a realizagdo do X Encontro
Estadual de Ouvidores em ambiente totalmente virtual nos dias 30 e 31 de agosto de
2021.

Na oportunidade do X Encontro Estadual, a Ouvidoria do TCE Ceara discorreu
sobre a relagdo proficua e harmoniosa com os setores internos destacando que esta

interacao se constitui em elemento preponderante para os resultados alcangados.

18. OUVIDORIA COMPONDO COMITE DE COMUNICAGAO INSTITUCIONAL E
COMITE DIRETIVO DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO

A participacdo da Ouvidoria do TCE Ceara nos Comités de Comunicagao
Institucional e Diretivo de Tecnologia da Informacdo demonstra que a atuacdo desta
unidade (Ouvidoria) tem contribuido para iniciativas que prestigiam a percepgcao dos

usuarios dos servigos prestados por esta Corte de Contas.

A Ouvidoria como unidade que recebe, examina, trata e procede com
encaminhamentos de manifestacdes se faz detentora e repositorio das percepcdes dos
clientes internos e externos como meio de aperfeicoar constantemente os produtos e

servicos ofertados.



19. AEVOLUGAO DOS SERVIGOS DE OUVIDORIA

Com o advento da Lei de Participagao, Protegcdo e Defesa dos Direitos do Usuario dos
Servigos Publicos da Administragdo Publica, Lei n® 13460/2017, de 28 de junho de 2017,
entendemos que as ouvidorias passam a se posicionar com papel de extrema importancia
no cenario de atendimento ao publico. Ao contexto soma-se o dispositivo da
irrecusabilidade aos pedidos feitos na Ouvidoria, conforme destaque dado no art. 11 da

citada lei.

O grande desafio se concentra na forma como as organizagdes se preparam € se
preocupam para desempenhar um servico de qualidade, rapido, efetivo e que denote
consisténcia ja que convivemos com um publico muito mais esclarecido, muito mais

politizado, muito mais critico e consciente dos seus direitos como cidadaos.

Neste contexto, queremos sensibilizar as unidades internas, por meio de campanhas
desenvolvidas pela Assessoria de Comunicagdo Social para que percebam a
grandiosidade do poder de mando de que dispdéem os usuarios do servigo publico, bem
como dos rumos que podem ser tomados a partir de respostas mais consistentes.
Importante destacar dispositivos contidos na Lei n°® 13.460/2019 que convergem para
principios de cortesia e premissas de urbanidade no atendimento ao usuario,
pressupondo que o interessado, o cidadao, o consulente € a pessoa mais importante, o

ator de maior relevancia neste processo de prestagcido do servigo publico.

De todo o exposto, além de evidenciar os numeros e demais dados da Ouvidoria do TCE
Ceara, reiteramos que todas as areas devem estar muito bem alinhadas e predispostas a
contribuirem para o processo de credibilidade da instituicdo. Afinal, as respostas
entregues aos cidadaos, usuarios e jurisdicionados sao efetivamente do 6rgao Tribunal de

Contas do Estado do Ceara.

A Ouvidoria se constitui em instrumento de interlocucao, ferramenta de contato, de escuta
para aquela pessoa que ja passou por varios setores, balcdes diversos, variados ramais
e, que, naquele momento, deposita sua expectativa que estara finalmente préxima da

resolucido da sua demanda.

Fortaleza, 20 de janeiro de 2022



