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O exercicio de 2025 consolidou a implementacao dos projetos
estratégicos concebidos pela Ouvidora, Conselheira Patricia
Saboya. Ao concluir este primeiro ciclo de gestao, a unidade
logrou éxito no desenvolvimento de ferramentas que
aprimoraram tanto o acolhimento do publico interno quanto a
escuta ativa junto aos jurisdicionados — com especial énfase no
apoio a modernizacao das ouvidorias municipais.

Ao iniciar o biénio 2026-2027, a Ouvidoria projeta a expansao de
suas acodes, reafirmando seu papel essencial na construcao de
uma sociedade mais justa. Como destaca a Conselheira Patricia
Saboya, o setor permanece comprometido em garantir que
cidadaos e servidores "possam ser ouvidos", fortalecendo a
dignidade e o controle social.

“Todas essas iniciativas visam
promover o acolhimento. A
Ouvidoria, para mim, significa
ouvir e acolher”

Patricia Saboya
Conselheira Ouvidora
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A Ouvidoria recebeu 6.898 manifestacdes em 2025, classificadas
nas seguintes tipologias: Solicitacao de Informacao, Problema
Técnico, Comunicacdo de Irregularidade, Reclamacdo/Critica,
Sugestao e Elogio.

Do total de registros, 67,51% corresponderam a solicitagcdes de
informacao. Desses pedidos, 72,25% referem-se a consultas sobre
processos de atos de registro!, com destaque para pensdes e
aposentadorias. As demais solicitacdes versam sobre duvidas
acerca de prestacao de contas, obtencao de documentos, copias
de processos e pedidos de orientagao técnica sobre legislacao.

Quanto aos problemas técnicos, estes representaram 20,31% das
manifestacdes. Os assuntos mais recorrentes foram a importagao
de dados do Sistema de Informacdes Municipais — SIMWEB (37%),
a dificuldade de acesso aos portais de peticionamento eletrénico
(25%) e instabilidades ou erros gerais em outros sistemas (8%).

Foram recebidas, ainda, 461 comunicag¢des de irregularidade?,
perfazendo 6,68% do volume total. Classificam-se nessa categoria
as manifestacdes que apontam atos administrativos com indicios
de dano ao erario, enriqguecimento ilicito ou ofensa aos principios e
normas que regem a Administracao Publica.

As reclamacgdes ou criticas registraram um indice de 2,69%.
Identificou-se que a principal queixa dos usuarios refere-se a
demora na tramitagcao processual (28%), sobretudo em atos de
registro. Na sequéncia, figuram a recorréncia de respostas evasivas
ou padronizadas (19%) e falhas nos sistemas (11%) — as quais, por
vezes, assemelham-se aos relatos de problemas técnicos
supracitados.

Por fim, as sugestdes somaram 1,72%, propondo, em regra,
melhorias em procedimentos institucionais. Ja os elogios
totalizaram 1,04%, reconhecendo a qualidade do atendimento
prestado pela Ouvidoria e pelos setores internos do Tribunal.

MAIS INFORMAGCOES A RESPEITO NO TOPICO ATOS DE REGISTRO (PAG. 10)

MAIS INFORMAGCOES A RESPEITO NO TOPICO COMUNICACOES DE IRREGULARIDADE (PAG. 11)
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6.898 MANIFESTACOES
RECEBIDAS EM 2025

5,74% MANIFESTACOES FORAM ARQUIVADAS POR FALTA DE
COMPLEMENTO DE INFORMAGAO, DUPLICIDADE OU AINDA
POR ERRO NO CADASTRAMENTO

® SOLICITACAO DE INFORMACAO » 67,51%

® PROBLEMA TECNICO » 20,31%

® COMUNICACAO DE IRREGULARIDADE » 6,68%

® DEMAIS MANIFESTACOES » 5,49%
RECLAMACAOQ/CRITICA » 2,69%

SUGESTAO » 1,72%
ELOGIO » 1,04%

QUANTITATIVO POR TIPO DE
MANIFESTACAO

379
5.5%

461

1401
20.3%

FONTE: SISTEMA DA OUVIDORIA E USO DE INTELIGENCIA ARTIFICIAL COM GEMINI
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A Ouvidoria do TCE Ceara preza pela fidedignidade do numero
de usuarios unicos, buscando, a partir dessas mudancas, priorizar
a qualificacao das manifestacdées em detrimento da quantidade
nominal de protocolos.

Quanto a celeridade, a média anual do tempo de resposta da
Ouvidoria foi de 2,30 dias. As unidades internas do Tribunal, por
sua vez, apresentaram uma meédia de resposta de 3,19 dias.

A reducao no volume de registros realizados deve-se,
primordialmente, a dois fatores: a implementacao de
atendimentos mais dinamicos via WhatsApp, iniciada em
meados de 2024, e o aprimoramento do Sistema Eletrénico da
Ouvidoria, cujas atualizagcdes passaram a evitar a duplicidade de
registros.

Ressalte-se que o setor atua em estrita conformidade com os
prazos estabelecidos pela Lei n° 13.460/2017 (Lei de Defesa dos
Usuarios de Servicos Publicos), que prevé o prazo de 30 dias para
resposta, prorrogavel por igual periodo. No caso dos pedidos
fundamentados na Lei de Acesso a Informacao (LAIl), o
atendimento € realizado no prazo de 20 dias, prorrogavel por
mais 10 dias, mediante justificativa expressa.

“SE NOS TEMOS UM CEARA
TRANSPARENTE, E PORQUE
NOS DEVEMOS AOS OUVIDORES
DO ESTADO DO CEARA.

ELES SAO OS OLHOS, OS
OUVIDOS E O CORACAO DE UM
POVO QUE ALMEJA POLITICAS
PUBLICAS ASSERTIVAS,
DEMOCRATICAS E
REPUBLICANAS"

SOCORRO FRANCA

Ex-Ouvidora Geral do Estado do Ceard

>
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MANIFESTACOES RECEBIDAS PELA OUVIDORIA 2022 - 2025

2022 11350
2023 13806
2024 9484
0 20000

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA POR TIPO DE MANIFESTACAO

SUGESTAO 7,89
COMUNICAGAO DE IRREGULARIDADE 7,57
RECLAMAGAO/CRITICA 6,95
PROBLEMA TECNICO 4,42
SOLICITAGCAO DE INFORMAGCAO 3,22
ELOGIO 1,51
0 2 4 6 8

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA POR CANAL DE COMUNICACAO

FORMULARIO 5,53
E-MAIL 5,51
PRESENCIAL 2,63
WHATSAPP 2,06
0 1 2 3 4 5 6
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Foram contabilizadas, aproximadamente, 2.932 manifestacdes
voltadas a processos de atos de registro, com predominancia de
demandas sobre pensdes e aposentadorias. Do volume atendido
pela Ouvidoria em 2025, esse quantitativo englobou, sobretudo,
solicitacdes de informacdo e reclamacdes/criticas, representando
cerca de 37% do total de atendimentos do setor.

Com uma média de 212 atendimentos mensais, a Ouvidoria atuou
em seus diversos canais no suporte continuo aos cidadaos,
prestando informacdes atualizadas sobre a tramitacao processual.

A analise das demandas revela que o descontentamento relativo
a0s processos de pensao decorre, primordialmente, da busca por
maior celeridade processual. |dentificou-se que o principal
gargalo nessa etapa advem de diligéncias expedidas aos 6rgaos
de origem apenas uma unica vez, desconsiderando-se que 0s
prazos de resposta frequentemente nao sao cumpridos ou que 0s
retornos ao Tribunal sao, por vezes, inconclusivos.

Em relagcao aos atos de aposentadoria, as queixas concentram-se
na demora para a instrucao inicial e na dificuldade de localizacao
dos processos nos sistemas. Importa destacar que o prazo para o
registro tacito das aposentadorias estaduais flui apenas a partir da
primeira instrucao técnica no Sistema de Registro de Pessoal
(SRP).
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MANIFESTACOES POR TIPOS DE ATOS DE REGISTRO

MANIFESTACOES

SOBRE PENSAO
29,4%

2.332

82%

SOBRE
PENSAO

18%

SOBRE
APOSENTADORIA

MANIFESTACOES
SOBRE

APOSENTADORIA
5,3%

OUTRAS
MANIFESTACOES DA

OUVIDORIA
65,3%

TOTAL DE MANIFESTACOES SOBRE ATOS DE REGISTRO

EM 2025, A OUVIDORIA RECEBEU APROXIMADAMENTE
2.404 MANIFESTACOES SOBRE PROCESSOS DE
PENSOES. DESSE TOTAL, FORAM IDENTIFICADAS CERCA
DE 37 RECLAMAGOES/CRITICAS ACERCA DO TRAMITE
DESSES PROCESSOS.

EM 2025, A OUVIDORIA RECEBEU APROXIMADAMENTE
528 MANIFESTACOES SOBRE PROCESSOS DE
APOSENTADORIA. DESSE TOTAL, FORAM
IDENTIFICADAS CERCA DE 30 RECLAMAGOES/CRITICAS
ACERCA DO TRAMITE DESSES PROCESSOS.
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A Ouvidoria processou 390 comunicagdes de irregularidade em
2025, apresentando um tempo médio anual de resposta de 7,57
dias.

Além da Secretaria de Controle Externo (Secex) — representada
pela Assessoria de Apoio ao Controle Externo —, receberam
encaminhamentos da Ouvidoria unidades como a Presidéncia, o
Ministério Publico de Contas (MPC), a Secretaria de Administracao
e os Gabinetes de Relatores. Os temas mais recorrentes versaram
sobre concursos publicos, regimes proprios de previdéncia (RPPS),
transparéncia municipal e ma gestao de recursos publicos.

Ao longo de 2025, 88% das comunicag¢des de irregularidade (344
das 390 respondidas) foram encaminhadas a Secex.

COMUNICACOES DE IRREGULARIDADE ATENDIDAS

@ QUANTIDADE DE MANIFESTAGCOES TEMPO MEDIO DE RETORNO (EM DIAS)
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e 71 MANIFESTACOES FORAM ARQUIVADAS POR FALTA DE
COMPLEMENTO DE INFORMACOES
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I I 6 : I * 344 MANIFESTACOES FORAM ENCAMINHADAS A
ASSESSORIA DE APOIO AO CONTROLE EXTERNO (SECEX)
COMUNICACOES DE e COM RELACAO AO TOTAL DE MANIFESTACOES RECEBIDAS,

IRREGULARIDADES =
AS COMUNICACOES DE IRREGULARIDADE

REPRESENTARAM CERCA DE 7%
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A Ouvidoria viabilizou o encaminhamento de 76 manifestagdes as
redes de ouvidorias nos ambitos municipal (Rede TCEOuv),
estadual (Rede Ouvir) e federal (Renouv) em 2025. Esse volume
representou cerca de 19% do total de comunicacbes de
irregularidade recebidas no periodo.

O tema mais recorrente das manifestacdes esteve relacionado a
compras publicas e contratos (23%). Na lista de demandas,
também figuram com destaque manifestacdes sobre governanca
e transparéncia (21%), contratacao de pessoal (19%) e politicas
publicas (14%).

TOTAL DE MANIFESTACOES ENCAMINHADAS PARA
AS REDES DE OUVIDORIAS

MUNICIPAL ESTADUAL FEDERAL
40 39

30 30

20

0

52% 39% 9%
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O ano de 2025 marcou a consolidagao do TCE Ceara como
referéncia nacional em boas praticas de Ouvidoria. O trabalho
desenvolvido pela Corte foi destaque em relatdrio de pesquisa
publicado pela Rede Nacional de Ouvidorias (Renouv), com o apoio
da Controladoria-Geral da Uniao (CGU), que avaliou a integracao de
canais digitais em 91 Ouvidorias de Camaras e Prefeituras de todas
as regides do Brasil.

O levantamento, realizado por meio da metodologia de "cliente
oculto", evidenciou o desempenho expressivo da Regidao Nordeste,
gue concentrou 40,6% da amostra nacional. Nesse cenario, o
Estado do Ceara impds-se como protagonista absoluto: sozinho, o
estado respondeu por 22 municipios avaliados — o que representa
qguase 60% da representatividade nordestina.

O relatério da CGU/Renouv é categodrico ao afirmar que esse
desempenho ultrapassa o mérito isolado das prefeituras. O
protagonismo cearense € apontado como reflexo direto da politica
institucional solida coordenada por este Tribunal de Contas. A
atuacao da Ouvidoria do TCE Ceara foi reconhecida por:

o Referéncia em Governanca: Atuar como indutor da
transparéncia e do controle social, transcendendo a fiscalizagao
tradicional para assumir um papel de agente de transformacao
institucional.

e Apoio Técnico e Inovagao: Fomentar a profissionalizacao dos
atendimentos municipais por meio de orientagcao pedagdgica e
do estimulo ao uso de ferramentas acessiveis, como o
WhatsApp.

e Cultura de Escuta Ativa: Promover a democratizacdao da
informacao e a acessibilidade administrativa, garantindo que o
cidadao tenha canais eficientes de comunicagao com o poder
publico.
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A avaliacdo nacional ratifica que a estrutura de governancga
regional orientada pelo TCE Ceara € um modelo de sucesso na
promoc¢ao da participa¢ao social.

Esse reconhecimento externo valida os projetos implementados
nesta gestao, como a Rede TCEOUV, comprovando que o Tribunal
nao apenas fiscaliza, mas lidera a modernizacao das Ouvidorias em
todo o Estado, servindo de paradigma para o pais.

MNORTE: 10 pesquisas NORDESTE: 37 pesquisas
Acre: ] & Bahia: 3
Pard: 6 e Ceard: 22
Rondénia: 2 ® Maranhdo: |
Tocantins: 1 ® Paraiba: 2
® Pernambuco: 7
® Figui:l

#® Rio Grande do Norte: |

CENTRO-OESTE: 13 pesquisas
Goids: 5
Mato Grosso: B

SUDESTE: 19 pesquisas
@ Espirito Santo: 1

@ Minas Gerais: |

® Rio de Janeiro: 3

Parana: 4 ® Sao Paulo: 14
Rio Grande do Sul: 2

Santa Catarina: 6

SUL: 12 pesquisas
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A Rede TCEOUV surge para solucionar a falta de comunicacao
eficaz entre cidadaos e administracdes, que historicamente
compromete a transparéncia e abre espaco para irregularidades.

Esta proposicao visa fortalecer a interacao entre a Corte de Contas
e as ouvidorias dos 6érgaos municipais, otimizando os mecanismos
de controle social e aprimorando a gestao publica. O TCE Ceara
transcende seu papel fiscalizador e atua como um catalisador de
boas praticas, liderando a iniciativa de forma proativa e inovadora.

Sua efetivagao permitira que o TCE Ceara cumpra seu papel de
indutor de boas praticas e de guardidao da aplicacao dos recursos
publicos, ao mesmo tempo em que da voz ao cidadao e fortalece o
controle social.

PRINCIPAIS AGOES EM 2025

APROVACAO DA INSTRUCAO
NORMATIVA 02/2025

CAPACITAGOES DO TCEDUC 2025
COM OFICINAS PARA S4 MUNICIPIOS

LANCAMENTO DO PORTAL DA REDE

INCLUSAOQ DE ITEM SOBRE OUVIDORIAS
NAS CONTAS DE GOVERNO

PARCERIAS COM CGU E CGE EM
DIVERSAS ATIVIDADES

CRIAGAO DE GRUPO DO WHATSAPP
COM MEMBROS DE OUVIDORIAS MUNICIPAIS

INTEGRACAQ COM O SISTEMA FALA.BR
NO SISTEMA DA OUVIDORIA
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A Rede constitui uma inovacao na atuacao do TCE Ceara,
transmutando a fiscalizacdo tradicional em uma abordagem
proativa e colaborativa.

O projeto foi concebido para enfrentar o isolamento das ouvidorias
municipais e a ineficacia na comunicacao com a sociedade —
fatores que comprometem a transparéncia, a integridade e a
qualidade dos servicos publicos.

Segundo levantamento realizado com base nas Contas de
Governo de 2023, no Indice de Efetividade da Gestdo Municipal
(IEGM) e em busca ativa nos portais municipais, constatou-se que
apenas 52,72% dos municipios cearenses possuem a unidade de
ouvidoria formalmente instituida em sua estrutura administrativa.

OUVIDORIAS MUNICIPAIS COM NORMATIVO PROPRIO
NO AMBITO DO PODER EXECUTIVO

O MAPA AO LADO
INDICA, NA [&e]3]
AZULYESE
MUNICIPIOS QUE
POSSUEM
NORMATIVO
PROPRIO PARA A
INSTITUICAO DE
OUVIDORIA
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Os resultados das pesquisas realizadas pela Ouvidoria do TCE
Ceara demonstraram um panorama nitido sobre a estrutura e o
funcionamento das ouvidorias municipais em todo o Estado.

A investigacao abrangeu desde a existéncia e a regulamentacao
desses 6rgaos até a disponibilidade de recursos, o uso de sistemas
e o estrito cumprimento dos marcos legais vigentes.

Compreender os desafios e as oportunidades €& crucial para
fortalecer esses canais de comunicagao e promover uma maior
interacao entre a gestao publica e a sociedade.

Nesse sentido, o diagnostico técnico apoia a construcao de uma
rede integrada e eficiente de ouvidorias no Ceara, com o intuito de
fundamentar melhorias continuas na prestacao dos servigcos
publicos.

y de Pessoas QUANTITATIVQO
DE OUVIDORIAS

QUANTITATIVO DE
MUNICIPIOS

de Participacao por Tipo de Unidade
Administrativa

de Ouvidorias que Possuem Sisterma

de Quvidorias Criadas por Mormativo Informatizado

de Ouvidorias que Acumulam as de Ouviderias que Incorperam o Servigo de
Competéncias de Encarregados de Dados Infarmacaoe ao Cidadio (SIC)

SITES.GOOGLE.COM/TCE.CE.GOV.BR/REDE-DE-OUVIDORIAS-MUNICIPAIS/INICIO
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No ambito do programa TCEduc 2025, a Ouvidoria percorreu os
municipios com a oficina intitulada “Ouvidorias Municipais em
Processo de Inovacao”. Utilizando a metodologia de Design
Thinking sob o desafio de estruturar ouvidorias robustas e efetivas,
a iniciativa permitiu diagnosticar gargalos operacionais e propor
solucdes colaborativas.

A viabilizacao dessa estratégia foi fortalecida por parcerias
estratégicas com a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado
(CGE-CE), que proveu treinamento especializado, além da
Controladoria-Geral da Unidao (CGU) e do Instituto Rui Barbosa
(IRB), que subsidiaram o acervo técnico da Rede com materiais
bibliograficos, como cartilhas e manuais técnicos.

As oficinas foram estruturadas como jornadas de imersao e
cocriacao, divididas em duas etapas fundamentais:

e Descoberta: Fase de imersao técnica dedicada a definicao
precisa e a compreensao do problema central a ser enfrentado
por cada unidade.

e |ldeacdo: Estagio voltado a formulacao de solugdes inovadoras e
disruptivas para os problemas selecionados.

Ao final das atividades, as propostas foram submetidas a votagao
entre os participantes, culminando na formacao de um ranking de
solugdes. Os autores das iniciativas mais votadas foram premiados
com os materiais técnicos fornecidos pelos parceiros institucionais.

01 05

Contexto Padio

Apresentacio Votagdo e

sobre o papel da defini¢io das
Quvidoria melhores
solugbes

' oo

SITES.GOOGLE.COM/TCE.CE.GOV.BR/REDE-DE-OUVIDORIAS-MUNICIPAIS/INICIO
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Dentre os 728 problemas elencados, os trés gargalos mais citados
foram: a falta de apoio da gestao (22%), a auséncia de estrutura
adequada para o funcionamento da unidade (18%) e a deficiéncia
Nna comunicacao dos servicos da ouvidoria a sociedade (13%).

Descrigao do Problema Chave

Falta de apoio da gestao
Falta de estrutura adequada para funcionamento da Quvidoria

Deficiéncia na comunicagio dos servigos da Ouvidoria a sociedade

Auséncia de equipe qualificada na Ouvidoria a5
Falta de comunicagdo adequada com a alta gestdo e com as unidades 40
internas

Falta de conhecimento (sociedade) sobre o papel da Ouvidoria 37
Auséncia de recursos financeiros 35
Auséncia de respostas diretas, objetivas e conclusivas as 35
manifestagtes

Falta de conhecimento (servidores e cidad&os) sobre o papel da 34
Quvidoria

Descredibilizagdo da Ouvidoria como canal intermedidrio e resolutivo 20
Total 728

Em contrapartida, foram formuladas 584 propostas de solucao,
com destaque para as seguintes categorias:
e Conscientizacao e estruturacao institucional (28%): focada no
apoio da alta gestdo e na melhoria fisica/administrativa;
e Divulgacao dos servicos (21%): voltada a ampliacdao da
visibilidade da ouvidoria junto ao cidadao;
o Capacitagcao técnica (11%): direcionada ao aperfeicoamento
continuo das equipes de atendimento.

Conscientizagdo, estruturagdo e capacitagéo (sociedade, gestores e
equipe)

Divulgagdo dos servigos da Ouvidoria

Capacitagéo para a equipe da Ouvidoria 67
Aprimoramento/desenvolvimento da estrutura fisica da Ouvidoria 54
Regulamentagéo para a Quvidoria 39
Investimento em comunicagao interna adequada 36
Investimento em tecnologia e infraestrutura, aléem de contratagéo de 3
profissionais de Tl

Desenvolvimento de um plano de monitoramento dos servigos 12
prestados pelas Quvidorias Municipais

Concurso publico para Ouvidor 11
Processos seletivos para formagao da equipe de Ouvidoria 9
Total 584

E.CE.GOV.BR/REDE-DE-OUVIDORIAS-MUNICIPAIS/INICIO

GOOGLE.COM/TI(

g
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T paalte

IDEAGAO

FURLANDD 14 8

Fortaleza Caridade Canindé Boa Viagem

171112625 B6/11/2825 B5/11/2625 8411172625

Reriutaba Graca Guaraciaba Granja
23/118/2825 2218/2825 21/18/2825 B9/16/2825

Coreati Frecheirinha Massapé Uruoca
B&M8/2625 B7/18/26825 1718942825

- ! ¢ i

SITES.GOOGLE.COM/TCE.CE.GOV.BR/REDE-DE-OUVIDORIAS-MUNICIPAIS/INICIO
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Ainda em 2025, colhemos os frutos do trabalho colaborativo da
Rede Cearense de Ouvidorias Municipais. Cada dado estatistico e
cada relato aqui apresentados representamn um avango
significativo na promoc¢ao da transparéncia, no aperfeicoamento
dos servicos publicos e, primordialmente, no fortalecimento da voz
do cidadao cearense.

O impacto da Rede é tangivel na resolucdao de demandas que
afetam diretamente a sociedade. Dentre os resultados praticos
derivados da atuacao integrada das ouvidorias, destacam-se:

e Infraestrutura e Educacao: Retomada de obras paralisadas em
unidades de ensino infantil (creches);

e Transparéncia Ativa: Ampliacao da disponibilidade de dados
publicos nos portais de transparéncia municipais;

e Controle Social: Acesso a dados estruturados, facilitando a
fiscalizacao por parte do cidadao;

e Justica Administrativa: Revisao de processos de pensao, com a
devida correcao de descontos financeiros irregulares.

A Rede Cearense de Ouvidorias Municipais ratifica seu alcance
social e a efetiva entrega de valor publico, fundamentada em
resultados concretos e no fortalecimento de todo o ecossistema de
controle do Estado. O legado primordial deste ciclo € a
consolidacao de uma cultura de integridade e participac¢ao cidada,
superando o cenario anterior de ineficiéncia e dispersao.

Total de Manifestagoes Manifestacoes Respondidas Média de Resposta - Dias

41 23 27
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TEMA

Politicas Publicas
14,3%

Governanga e
Transparéncia

28,6%

Licitagdes
14,3%

Compras
Pdblicas/Contrat
os

Pessoal

171% 25,7%
SUBTEMA s
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A unidade atua, como Quvidoria Interna, consolidando-se como um
canal estratégico de escuta e mediacao para os servidores e
colaboradores do TCE Ceara.

Nesse ambito, o setor dedica-se ao acolhimento de demandas
funcionais, sugestdes de melhoria no ambiente de trabalho e a
resolucao de conflitos internos, assegurando o sigilo e a
imparcialidade necessarios ao fortalecimento do clima
organizacional.

‘O TCE-CE VEM DESEMPENHANDO UM PAPEL FORMADOR,
IRRADIANDO CONHECIMENTO TECNICO E INSPIRANDO
OUTROS TRIBUNAIS E REDES DE CONTROLE A SEGUIR
CAMINHO SEMELHANTE. SUA ATUACAO REFORCA O
ENTENDIMENTO DE QUE A EEETIVIDADE DAS OUVIDORIAS
DEPENDE DE DIRETRIZES CLARAS, APOIO INSTITUCIONAL
CONTINUO E MONITORAMENTO RESPONSAVEL — ELEMENTOS

QUE O CEARA CONSEGUIU REUNIR DE FORMA EXEMPLAR."

REDE NACIONAL DE OUVIDORIAS (RENOUV)
RELATORIO DE PESQUISA DO GRUPO DE TRABALHO:
INTEGRACAO DO WHATSAPP NAS OUVIDORIAS MUNICIPAIS
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Entre abril e outubro de 2025, a Ouvidoria acolheu trés grupos de
servidoras e colaboradoras do TCE Ceara para o debate de temas
como autoconhecimento, autocuidado, saude mental,
empoderamento feminino e fortalecimento da identidade e da
autoestima. Essa é a premissa do Grupo Flor de Cerejeira,
instituido na 3% edicao do evento "Café com a Ouvidora", tendo
contemplado 26 participantes ao longo do ano.

A criacao do grupo integra o rol de acdes estratégicas da
Ouvidoria da Mulher. A iniciativa € coordenada pela Ouvidoria em
parceria com a Secretaria de Administracao (por meio do projeto
“Integrar: viva bem e trabalhe melhor”) e com a Escola de Contas
da Corte, o Instituto Placido Castelo (IPC).

Os ciclos, compostos por seis encontros cada, foram conduzidos
pela psicologa e servidora da Secretaria de Administracao, lzabele
Gomes, e pela Gerente de Pesquisa e Inovacao do IPC e terapeuta
sistémica, Larissa Mota.

Ao término de cada ciclo, realiza-se um encontro coletivo com o
objetivo de prestigiar as mulheres que compdem o quadro do
Tribunal. O evento conta com a participacao de gestoras e
liderancas da Casa, ocasiao em que cada integrante é estimulada
a convidar uma colega da instituicdao para compartilhar
experiéncias e vivenciar um momento de integracao e conexao.

Além das reunides ordinarias, o projeto prevé a formacao de um
Grupo de Aprofundamento, com encontros mensais que rednem
todas as participantes em espaco reservado na Escola de Contas.

>
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Panorama Geral e Eficiéncia Operacional

Em 2025, a Ouvidoria processou 6.898 manifestacdes, com um
tempo médio de resposta de apenas 2,30 dias, superando os prazos
legais da Lei n° 13.460/2017 e da LAI. A digitalizacdo do atendimento
via WhatsApp € a modernizacao sistémica otimizaram o fluxo,
priorizando a qualificacdo das demandas em detrimento da
duplicidade de registros.

Impacto no Controle Externo e Atos de Registro
o Atos de Registro: Cerca de 37% das demandas concentraram-se
em aposentadorias e pensodes, evidenciando a necessidade de
maior integracdo sistémica (SRP/SCPREV) e celeridade nas
instrucdes técnicas.
e Irregularidades: Foram processadas 390 comunicacdes de
irregularidade, com 88% de encaminhamento a Secex.

Inovacao e Redes de Ouvidoria

e Rede TCEOUV: Iniciativa pioneira que ja integra municipios
cearenses, transformando o Tribunal em indutor de governanca.
O levantamento do IEGM revelou que apenas 52,72% dos
municipios possuem ouvidorias instituidas, o que ratifica a
urgéncia da expansao da Rede.

e TCEduc 2025: Por meio da abordagem de Design Thinking,
foram mapeados 728 gargalos municipais e formuladas 584
solucdes colaborativas, fortalecendo o controle social no interior
do Estado.

Ouvidoria da Mulher

O projeto Flor de Cerejeira consolidou-se como um marco de
acolhimento interno, promovendo saude mental e
empoderamento para 26 servidoras/colaboradoras em ciclos de
imersao terapéutica e sistémica.
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Eficiéncia Operacional e Maturidade Institucional

O ano de 2025 consolidou a Ouvidoria do TCE Ceara como um canal
de resolutividade. Com um volume de 6.898 manifestacdes, o setor
alcancou uma marca na agilidade do atendimento: tempo médio
de resposta de apenas 2,30 dias. Este resultado situa o Tribunal em
um patamar de exceléncia superior aos prazos estipulados pela Lei
n°13.460/2017 e pela Lei de Acesso a Informacédo (LAI).

O Protagonismo da Rede TCEOuv e a IN 02/2025

A estratégia de interiorizacao do controle social atingiu sua
maturidade com a formalizacao da Rede Cearense de Ouvidorias
Municipais (Rede TCEOuv). A publicagao da Instru¢ao Normativa n°
02/2025 e a expedicado do Oficio Circular n® 03/2026 estabeleceram
O novo rito de integracao obrigatdria, exigindo a designacao de
Agentes de Integracao locais para garantir que a resposta ao
cidadao seja célere e padronizada em todo o Estado.

Reconhecimento Nacional (CGU e RENOUV)
O TCE Ceara foi destaque absoluto no cenario nacional em 2025.
Relatorio de pesquisa da Controladoria-Geral da Uniao (CGU) e da
Rede Nacional de Ouvidorias apontou o Ceara como o estado com
a maior representatividade de boas praticas em ouvidorias digitais
no Nordeste (quase 60% da amostra regional).

Impacto no Controle Externo (Atos de Registro e
Irregularidades)

A Ouvidoria atuou como um filtro estratégico para a Secretaria de
Controle Externo (Secex):

e Atos de Registro: Cerca de 37% das demandas foram focadas
em aposentadorias e pensdes, permitindo identificar gargalos
sistémicos na integracao entre o SRP (TCE) e o SGPREV
(Cearaprev).

e Fiscalizacdao: Foram processadas 390 comunicacdes de
irregularidade, das quais 88% foram convertidas em envios
técnicos, transformando relatos individuais em insumos diretos
para auditorias e monitoramentos do Tribunal.

Ouvidoria da Mulher e Interna

O projeto Flor de Cerejeira tornou-se um marco no acolhimento de
servidoras e colaboradoras, utilizando metodologias de imersao
terapéutica e sistémica para promover a saude mental e o
fortalecimento do clima organizacional.
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	ATENDIMENTO
	A Ouvidoria do TCE Ceará preza pela fidedignidade do número de usuários únicos, buscando, a partir dessas mudanças, priorizar a qualificação das manifestações em detrimento da quantidade nominal de protocolos.
	Quanto à celeridade, a média anual do tempo de resposta da Ouvidoria foi de 2,30 dias. As unidades internas do Tribunal, por sua vez, apresentaram uma média de resposta de 3,19 dias.
	A redução no volume de registros realizados deve-se, primordialmente, a dois fatores: a implementação de atendimentos mais dinâmicos via WhatsApp, iniciada em meados de 2024, e o aprimoramento do Sistema Eletrônico da Ouvidoria, cujas atualizações passaram a evitar a duplicidade de registros.
	Ressalte-se que o setor atua em estrita conformidade com os prazos estabelecidos pela Lei nº 13.460/2017 (Lei de Defesa dos Usuários de Serviços Públicos), que prevê o prazo de 30 dias para resposta, prorrogável por igual período. No caso dos pedidos fundamentados na Lei de Acesso à Informação (LAI), o atendimento é realizado no prazo de 20 dias, prorrogável por mais 10 dias, mediante justificativa expressa.
	“SE NÓS TEMOS UM CEARÁ TRANSPARENTE, É PORQUE NÓS DEVEMOS AOS OUVIDORES DO ESTADO DO CEARÁ. ELES SÃO OS OLHOS, OS OUVIDOS E O CORAÇÃO DE UM POVO QUE ALMEJA POLÍTICAS PÚBLICAS ASSERTIVAS, DEMOCRÁTICAS E REPUBLICANAS”
	SOCORRO FRANÇA Ex-Ouvidora Geral do Estado do Ceará
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	TEMPO MÉDIO DE RESPOSTA POR TIPO DE MANIFESTAÇÃO
	TEMPO MÉDIO DE RESPOSTA POR CANAL DE COMUNICAÇÃO

	ATOS DE REGISTRO
	Foram contabilizadas, aproximadamente, 2.932 manifestações voltadas a processos de atos de registro, com predominância de demandas sobre pensões e aposentadorias. Do volume atendido pela Ouvidoria em 2025, esse quantitativo englobou, sobretudo, solicitações de informação e reclamações/críticas, representando cerca de 37% do total de atendimentos do setor.
	Com uma média de 212 atendimentos mensais, a Ouvidoria atuou em seus diversos canais no suporte contínuo aos cidadãos, prestando informações atualizadas sobre a tramitação processual.
	A análise das demandas revela que o descontentamento relativo aos processos de pensão decorre, primordialmente, da busca por maior celeridade processual. Identificou-se que o principal gargalo nessa etapa advém de diligências expedidas aos órgãos de origem apenas uma única vez, desconsiderando-se que os prazos de resposta frequentemente não são cumpridos ou que os retornos ao Tribunal são, por vezes, inconclusivos.
	Em relação aos atos de aposentadoria, as queixas concentram-se na demora para a instrução inicial e na dificuldade de localização dos processos nos sistemas. Importa destacar que o prazo para o registro tácito das aposentadorias estaduais flui apenas a partir da primeira instrução técnica no Sistema de Registro de Pessoal (SRP).

	ATOS DE REGISTRO
	MANIFESTAÇÕES POR TIPOS DE ATOS DE REGISTRO
	2.932
	TOTAL DE MANIFESTAÇÕES SOBRE ATOS DE REGISTRO

	82%
	SOBRE PENSÃO
	EM 2025, A OUVIDORIA RECEBEU APROXIMADAMENTE 2.404 MANIFESTAÇÕES SOBRE PROCESSOS DE PENSÕES. DESSE TOTAL, FORAM IDENTIFICADAS CERCA DE 37 RECLAMAÇÕES/CRITÍCAS ACERCA DO TRÂMITE DESSES PROCESSOS.
	18%
	SOBRE APOSENTADORIA
	EM 2025, A OUVIDORIA RECEBEU APROXIMADAMENTE 528 MANIFESTAÇÕES SOBRE PROCESSOS DE APOSENTADORIA. DESSE TOTAL, FORAM IDENTIFICADAS CERCA DE 30 RECLAMAÇÕES/CRITÍCAS ACERCA DO TRÂMITE DESSES PROCESSOS.

	COMUNICAÇÃO DE


	IRREGULARIDADE
	A Ouvidoria processou 390 comunicações de irregularidade em 2025, apresentando um tempo médio anual de resposta de 7,57 dias.
	Além da Secretaria de Controle Externo (Secex) — representada pela Assessoria de Apoio ao Controle Externo —, receberam encaminhamentos da Ouvidoria unidades como a Presidência, o Ministério Público de Contas (MPC), a Secretaria de Administração e os Gabinetes de Relatores. Os temas mais recorrentes versaram sobre concursos públicos, regimes próprios de previdência (RPPS), transparência municipal e má gestão de recursos públicos.
	Ao longo de 2025, 88% das comunicações de irregularidade (344 das 390 respondidas) foram encaminhadas à Secex.
	COMUNICAÇÕES DE IRREGULARIDADE  ATENDIDAS
	461
	71 MANIFESTAÇÕES FORAM ARQUIVADAS POR FALTA DE COMPLEMENTO DE INFORMAÇÕES
	344 MANIFESTAÇÕES FORAM ENCAMINHADAS À ASSESSORIA DE APOIO AO CONTROLE EXTERNO (SECEX)
	COM RELAÇÃO AO TOTAL DE MANIFESTAÇÕES RECEBIDAS, AS COMUNICAÇÕES DE IRREGULARIDADE REPRESENTARAM CERCA DE 7%

	REDE DE

	OUVIDORIAS
	A Ouvidoria viabilizou o encaminhamento de 76 manifestações às redes de ouvidorias nos âmbitos municipal (Rede TCEOuv), estadual (Rede Ouvir) e federal (Renouv) em 2025. Esse volume representou cerca de 19% do total de comunicações de irregularidade recebidas no período.
	O tema mais recorrente das manifestações esteve relacionado a compras públicas e contratos (23%). Na lista de demandas, também figuram com destaque manifestações sobre governança e transparência (21%), contratação de pessoal (19%) e políticas públicas (14%).
	TOTAL DE MANIFESTAÇÕES ENCAMINHADAS PARA AS REDES DE OUVIDORIAS
	52%
	39%
	9%
	RENOUV

	RECONHECIMENTO
	O ano de 2025 marcou a consolidação do TCE Ceará como referência nacional em boas práticas de Ouvidoria. O trabalho desenvolvido pela Corte foi destaque em relatório de pesquisa publicado pela Rede Nacional de Ouvidorias (Renouv), com o apoio da Controladoria-Geral da União (CGU), que avaliou a integração de canais digitais em 91 Ouvidorias de Câmaras e Prefeituras de todas as regiões do Brasil.
	O levantamento, realizado por meio da metodologia de "cliente oculto", evidenciou o desempenho expressivo da Região Nordeste, que concentrou 40,6% da amostra nacional. Nesse cenário, o Estado do Ceará impôs-se como protagonista absoluto: sozinho, o estado respondeu por 22 municípios avaliados — o que representa quase 60% da representatividade nordestina.
	O relatório da CGU/Renouv é categórico ao afirmar que esse desempenho ultrapassa o mérito isolado das prefeituras. O protagonismo cearense é apontado como reflexo direto da política institucional sólida coordenada por este Tribunal de Contas. A atuação da Ouvidoria do TCE Ceará foi reconhecida por:
	Referência em Governança: Atuar como indutor da transparência e do controle social, transcendendo a fiscalização tradicional para assumir um papel de agente de transformação institucional.
	Apoio Técnico e Inovação: Fomentar a profissionalização dos atendimentos municipais por meio de orientação pedagógica e do estímulo ao uso de ferramentas acessíveis, como o WhatsApp.
	Cultura de Escuta Ativa: Promover a democratização da informação e a acessibilidade administrativa, garantindo que o cidadão tenha canais eficientes de comunicação com o poder público.
	RENOUV

	RECONHECIMENTO
	A avaliação nacional ratifica que a estrutura de governança regional orientada pelo TCE Ceará é um modelo de sucesso na promoção da participação social.
	Esse reconhecimento externo valida os projetos implementados nesta gestão, como a Rede TCEOUV, comprovando que o Tribunal não apenas fiscaliza, mas lidera a modernização das Ouvidorias em todo o Estado, servindo de paradigma para o país.

	REDE TCEOUV
	A Rede TCEOUV surge para solucionar a falta de comunicação eficaz entre cidadãos e administrações, que historicamente compromete a transparência e abre espaço para irregularidades.
	Esta proposição visa fortalecer a interação entre a Corte de Contas e as ouvidorias dos órgãos municipais, otimizando os mecanismos de controle social e aprimorando a gestão pública. O TCE Ceará transcende seu papel fiscalizador e atua como um catalisador de boas práticas, liderando a iniciativa de forma proativa e inovadora.
	Sua efetivação permitirá que o TCE Ceará cumpra seu papel de indutor de boas práticas e de guardião da aplicação dos recursos públicos, ao mesmo tempo em que dá voz ao cidadão e fortalece o controle social.
	PRINCIPAIS AÇÕES  EM 2025

	REDE TCEOUV
	A Rede constitui uma inovação na atuação do TCE Ceará, transmutando a fiscalização tradicional em uma abordagem proativa e colaborativa.
	O projeto foi concebido para enfrentar o isolamento das ouvidorias municipais e a ineficácia na comunicação com a sociedade — fatores que comprometem a transparência, a integridade e a qualidade dos serviços públicos.
	Segundo levantamento realizado com base nas Contas de Governo de 2023, no Índice de Efetividade da Gestão Municipal (IEGM) e em busca ativa nos portais municipais, constatou-se que apenas 52,72% dos municípios cearenses possuem a unidade de ouvidoria formalmente instituída em sua estrutura administrativa.
	OUVIDORIAS MUNICIPAIS COM NORMATIVO PRÓPRIO NO ÂMBITO DO PODER EXECUTIVO
	O MAPA AO LADO INDICA, NA COR AZUL, OS MUNICÍPIOS QUE POSSUEM NORMATIVO PRÓPRIO PARA A INSTITUIÇÃO DE OUVIDORIA


	REDE TCEOUV
	Os resultados das pesquisas realizadas pela Ouvidoria do TCE Ceará demonstraram um panorama nítido sobre a estrutura e o funcionamento das ouvidorias municipais em todo o Estado.
	A investigação abrangeu desde a existência e a regulamentação desses órgãos até a disponibilidade de recursos, o uso de sistemas e o estrito cumprimento dos marcos legais vigentes.
	Compreender os desafios e as oportunidades é crucial para fortalecer esses canais de comunicação e promover uma maior interação entre a gestão pública e a sociedade.
	Nesse sentido, o diagnóstico técnico apoia a construção de uma rede integrada e eficiente de ouvidorias no Ceará, com o intuito de fundamentar melhorias contínuas na prestação dos serviços públicos.

	REDE TCEOUV
	No âmbito do programa TCEduc 2025, a Ouvidoria percorreu os municípios com a oficina intitulada “Ouvidorias Municipais em Processo de Inovação”. Utilizando a metodologia de Design Thinking sob o desafio de estruturar ouvidorias robustas e efetivas, a iniciativa permitiu diagnosticar gargalos operacionais e propor soluções colaborativas.
	A viabilização dessa estratégia foi fortalecida por parcerias estratégicas com a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado (CGE-CE), que proveu treinamento especializado, além da Controladoria-Geral da União (CGU) e do Instituto Rui Barbosa (IRB), que subsidiaram o acervo técnico da Rede com materiais bibliográficos, como cartilhas e manuais técnicos.
	As oficinas foram estruturadas como jornadas de imersão e cocriação, divididas em duas etapas fundamentais:
	Descoberta: Fase de imersão técnica dedicada à definição precisa e à compreensão do problema central a ser enfrentado por cada unidade.
	Ideação: Estágio voltado à formulação de soluções inovadoras e disruptivas para os problemas selecionados.
	Ao final das atividades, as propostas foram submetidas à votação entre os participantes, culminando na formação de um ranking de soluções. Os autores das iniciativas mais votadas foram premiados com os materiais técnicos fornecidos pelos parceiros institucionais.

	REDE TCEOUV
	Dentre os 728 problemas elencados, os três gargalos mais citados foram: a falta de apoio da gestão (22%), a ausência de estrutura adequada para o funcionamento da unidade (18%) e a deficiência na comunicação dos serviços da ouvidoria à sociedade (13%).
	Em contrapartida, foram formuladas 584 propostas de solução, com destaque para as seguintes categorias:
	Conscientização e estruturação institucional (28%): focada no apoio da alta gestão e na melhoria física/administrativa;
	Divulgação dos serviços (21%): voltada à ampliação da visibilidade da ouvidoria junto ao cidadão;
	Capacitação técnica (11%): direcionada ao aperfeiçoamento contínuo das equipes de atendimento.

	REDE TCEOUV
	REDE TCEOUV
	TCEOUV-SE
	A unidade atua, como Ouvidoria Interna, consolidando-se como um canal estratégico de escuta e mediação para os servidores e colaboradores do TCE Ceará.
	Nesse âmbito, o setor dedica-se ao acolhimento de demandas funcionais, sugestões de melhoria no ambiente de trabalho e à resolução de conflitos internos, assegurando o sigilo e a imparcialidade necessários ao fortalecimento do clima organizacional.
	“O TCE-CE VEM DESEMPENHANDO UM PAPEL FORMADOR, IRRADIANDO CONHECIMENTO TÉCNICO E INSPIRANDO OUTROS TRIBUNAIS E REDES DE CONTROLE A SEGUIR CAMINHO SEMELHANTE. SUA ATUAÇÃO REFORÇA O ENTENDIMENTO DE QUE A EFETIVIDADE DAS OUVIDORIAS DEPENDE DE DIRETRIZES CLARAS, APOIO INSTITUCIONAL CONTÍNUO E MONITORAMENTO RESPONSÁVEL — ELEMENTOS QUE O CEARÁ CONSEGUIU REUNIR DE FORMA EXEMPLAR.”
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