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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 2020, em conformidade com
o art. 14, inciso Il, da Lei n°® 13.460/2017 e o art. 4°, inciso IV, da Resolugcdo Administrativa
07/2014 deste TCE Ceara.

O Tribunal de Contas do Estado do Ceara, por for¢ca da absorcédo das atribuicdes de fiscalizagéo
municipal, vivencia ainda o processo de reconstrucdo e readequacdo de suas rotinas e
procedimentos, de sorte a viabilizar maior fluidez e uma dindmica que apresente segurancga

juridica na interlocug¢ao destes universos.

Importante mencionar que a atuacdo ampliada contemplando a fiscalizagdo e orientacdo aos
entes municipais trouxe para o TCE Ceara uma significativa modificacdo da sua natureza e

escopo de seu negécio.

O que até entéo, interpretava-se como a fiscalizagao dos jurisdicionados do plano estadual, com a
extincao do Tribunal de Contas dos Municipios, a ambiéncia interna se viu compelida a aprender e

internalizar todas as regras para a fiscalizagao imediata e amiude dos gestores de municipios.

Ao longo destes trés 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,
fundos municipais, elevando de forma exponencial o nivel de complexidade das rotinas de

fiscalizacao.

Em todas as areas internas percebeu-se, de forma muito clara, as alteragbes advindas da
mudanga drastica do “negdcio” do TCE Ceara, nédo sendo, portanto, diferente na Ouvidoria, que
passou a conviver com o publico que antes tratava, em regra, de status de aposentadorias e

pensdes, 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, orientagcdes técnicas,
acompanhamento de processos licitatérios, dentre outras manifestagbes, as quais impuseram um

grande esfor¢o da equipe para aprender, instruir, redesenhar, redescobrir, reconstruir 0 que até



entdo ja era excelente e para conviver com um publico avido por respostas rapidas, retornos

céleres, demandas imediatas.

A este contexto, com o advento da Lei Nacional de n° 13.460/2017, que prestigia de forma
exponencial a figura do usuario da informagao 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 Participacao Protecao ao Usuario avoca para as ouvidorias a prerrogativa de apresentar
sugestdes de melhorias nos procedimentos internos das organizagbes a partir das suas

percepgoes por forca do atendimento aos demandantes.

Assim sendo, no decorrer do presente trabalho, apresentamos algumas sugestdes, todavia,
deixando claro que n&o ha qualquer pretenséo ou intengéo de julgar os procedimentos até entao
adotados, mas, de alguma forma, demonstrar ansiedades dos usuarios frente aos servigos

oferecidos e que, a partir das suas impressodes, a qualquer tempo podem ser aperfeicoados.

1. A ATUAGAO DA OUVIDORIA POR OCASIAO DA CALAMIDADE PUBLICA PROVOCADA
PELA DISSEMINAGAO DO NOVO CORONAVIRUS

Antes de adentrar na esséncia dos trabalhos desenvolvidos durante o exercicio de 2020 é
imperioso trazer a tona que a Ouvidoria, a partir da data de 18 de marco de 2020, 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 disseminagado do novo

coronavirus.

Para que os trabalhos ndo sofressem solug¢ao 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 estimulando aos interessados a

utilizacdo dos canais virtuais de atendimento.



Dentre as iniciativas para assegurar o pleno atendimento, nas linhas telefénicas tiveram
implantados os mecanismos do “Siga-me” e os atendimentos e recep¢ao de demandas por e-mail
e pelo sistema informatizado foram destacados como forma de viabilizar a interlocugao até entao

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 Autuagdo e Protocolo, areas que
inauguraram o retorno dos atendimentos presenciais ao publico externo pds a fase mais critica da

primeira onda pandémica.

2. 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
Resolugao n° 07/2014, tem como objetivo principal ampliar os meios de interlocu¢do com os seus
jurisdicionados, com os 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 Orgaos e entidades
que lhes séao jurisdicionados;

e Concorrer para que sejam observados os principios constitucionais da Legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade, eficiéncia, bem como os demais principios
aplicaveis a administragcdo 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 ag¢des do Tribunal contribuindo para a ampliacdo do controle social e

o fortalecimento da cidadania.

A Ouvidoria, portanto, constitui-se no mais legitimo instrumento para a interlocugdo do cidadao

com o Tribunal de Contas do Estado, oportunizando ao usuario da informacéo publica que ele



participe da administracdo fazendo suas reclamacgdes, informando noticias de irregularidades,
apresentando denuncias, formulando suas consultas, oferecendo sugestdes, criticas, elogios, e

ainda, esclarecendo duvidas e recebendo orientagdes técnicas.

Ao longo dos trés ultimos exercicios (2018, 2019 e 2020) os servidores e colaboradores da
Ouvidoria procuraram desenvolver as mais diversificadas formas de interagir com as unidades
internas, de modo que o diadlogo se processasse da maneira mais leve, compreensivel, sem
ruidos e minimizando as arestas de sorte que as manifestagdes advindas dos usuarios externos
pudessem ser esclarecidas e, por diversas ocasibes, respondidas na prépria ambiéncia da

Ouvidoria, evitando assim o fluxo formal das demandas.

Ao final do presente relatdrio, serdo destacados alguns nimeros que evidenciam do universo de
manifestacdes recepcionadas, quantos questionamentos foram respondidos pela proépria

Ouvidoria e quantos tiveram que ser encaminhados as areas de negécio.

Adocao de exercicio pleno na Ouvidoria quanto a esséncia da matéria demandada

avaliando a possibilidade de respostas na 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
afetagao direta a cada demanda para que esclarecessem uma possivel resposta e, a partir deste
dialogo informal, os seus componentes reuniam elementos e na grande maioria dos casos

apresentavam as devolutivas sem ao menos enviar a manifestagao para a area de negécio.

Em situagcbes 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 contribui¢gdes o
que, de certa forma, assegurava a Ouvidoria maior seguranca na devolutiva, envolvia a area de
negocio como coautora da resposta e transparecia para a area a premente vontade da Ouvidoria
de aprender cada vez mais, diminuindo o volume de manifestagcbes para se somar aos varios

processos ou atribuigcdes das areas-fim do TCE Ceara.



3. OUVIDORIA SOB O OLHAR DA CONTROLADORIA INTERNA DO TCE CEARA

Importante trazer a tona que a Ouvidoria passou por processo de avaliacao realizada pela

Controladoria, a qual gerou o Relatério de Auditoria Interna n° 01/2020.

Desta verificagdo de procedimentos restaram observagoes relacionadas aos seguintes aspectos:

a. A Carta de Servicos apresenta os compromissos e padrbes de qualidade do atendimento

prestado pelo Tribunal de Contas?;

b. Indicacao de periodicidade de atualizacdo da Carta de Servigos ao Usuario;

c. Pesquisa de satisfacdo para avaliagdo e acompanhamento quanto a eficacia das atividades
realizadas pela Ouvidoria perante a Sociedade: limitacdo de avaliacdo para os atendimentos

presenciais e por telefone;

d. Disponibilizacdo de Plano de Gestao Operativo anual;

e. O sistema informatizado da Ouvidoria ndo realiza o controle de prazo das demandas

cadastradas;

f. As demandas formuladas com elementos insuficientes ndo dispdem de mecanismos no Sistema
da Ouvidoria para que figuem em estado de espera até que o usuario eventualmente

complemente informacdes;

g. Em caso de manifestacdo classificada como Comunicagédo de lIrregularidade, ndo ha a
complementacédo por parte da unidade interna, das medidas adotadas, como por exemplo, a

deflagracao de processo;

h. Inexisténcia de banco de respostas estruturado, mas, somente, arquivos em Word com

perguntas e respostas coletadas das unidades internas.

Importante trazer a baila que ao final do exercicio de 2020 a Ouvidoria procedeu com uma série

de iniciativas que culminaram com os seguintes resultados:



a. Atualizacao da Carta de Servigos ao Usuario: a partir da percepgcao de gestores de areas e
do relatério produzido pela Controladoria Interna, a Ouvidoria provocou a todas as areas internas
para que examinassem os conteludos relacionados a sua unidade e indicasse em que medida
aquelas informacgoes, links e indicacdo de servicos deveriam permanecer, serem atualizados,

alterados ou excluidos da Carta de Servigos.

Em paralelo a recepcao das criticas de cada area em relagdo aos seus conteudos, a Ouvidoria
realizou um levantamento coletando as melhores praticas em se tratando de Carta de Servigos ao
Cidadao e chegando ao modelo de exceléncia da Carta de Servigos do Tribunal do Estado de

Mato Grosso.

Ao final de setembro de 2020, todas as areas internas com produtos contemplados na Carta de
Servicos ja haviam disponibilizados suas contribuigdes, ocasido em que a Ouvidoria consolidou
estas informacdes e repassou para a Assessoria de Comunicacao para efeito de elaboracédo da
interface e interlocucdo mais amigavel com o usuario dos servigos prestados pela Corte de

Contas.

Aos dezoito dias do més de janeiro de 2021 ja se dispunha da primeira versao atualizada da Carta
de Servicos ao Usuario, tendo neste ultimo més de fevereiro passado pela revisdo definitiva por
parte da Assessoria da Presidéncia para a efetiva disponibilizacdo do seu conteudo no site

institucional.

b. Indicacao do momento de atualizagao da Carta de Servigos ao usuario: Importante
destacar que por se tratar de documento que evidencia em uma sé peca os varios enderecos €
links de servigos oferecidos pela Corte de Contas Alencarina, nesta versao atualizada prestes a
ser disponibilizada, havera indicativo evidenciando a data de atualizagdo a cada ajuste, insergéo

ou alteracéo de produtos ali contemplados.

c. Pesquisa de satisfagao para avaliagdo e acompanhamento quanto a eficacia das
atividades realizadas pela Ouvidoria perante a Sociedade: A pesquisa de satisfacao teve seu
conteudo ajustado e proposto para que a Secretaria de Tecnologia da Informagao procedesse

com o ajuste.

Importante realcar que a pesquisa de satisfacdo para o usuario dos formatos presencial e por

telefone ainda carecem de ajuste por parte da Secretaria de Tecnologia da Informacgao.



d. Controle de prazos para demandas cadastradas: referida necessidade compéds rol de
solicitagbes a Secretaria de Tecnologia da informagdo para que procedesse com ajustes no
Sistema informatizado, conforme e-mail datado de 18 de junho de 2020 e reforgado em datas

posteriores, conforme evidéncias em anexo.

e. Mecanismo de espera até que as informagoées complementares por parte dos usuarios
fossem disponibilizadas: A indisponibilidade de mecanismos no Sistema informatizado para a
complementacéo de informagdes por parte do usuario nao foi solucionada pela STI, muito embora

tenha sido provocada conforme e-mail enviado ao gestor da area de informatica.

f. Em caso de manifestagcoes do tipo “Comunicagdao de Irregularidades” nao ha o
acompanhamento de providéncias no dmbito da Ouvidoria: Esta providéncia e mecanismo de
controle tem sua implementacao vislumbrada por ocasido da operacionalizagdo do novo Sistema

de Gerenciamento e fluxos de Processos — e-TCE.

g. Em caso de manifestagao classificada como Comunicacado de Irregularidade, ndo ha a
complementagao por parte da unidade interna, das medidas adotadas, como por exemplo, a
deflagracao de processo: Esta providéncia e mecanismo de controle tem sua implementagao
vislumbrada por ocasido da operacionalizagdo do novo Sistema de Gerenciamento e fluxos de

Processos — e-TCE.

h. Inexisténcia de banco de respostas estruturado: A Ouvidoria adotou como mecanismo para
possiveis respostas a demandas recorrentes uma estrutura na plataforma Wordpress, onde

visualiza respostas estruturadas a partir de matérias organizadas por natureza.

4. AMPLIAGAO DO ESCOPO DE ATUAGAO DA OUVIDORIA

Com a extingdo do Tribunal de Contas dos Municipios do Estado do Ceara (TCM/CE) e a
consequente absorcao, por parte do TCE Ceara, das atribuicbes de orientacao 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 manifestacdes para verificagao de processos de obras no ambito do Estado.

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

entdo, as duvidas e questionamentos relacionados as seguintes tematicas:

o Licitacbes Municipais

e Contratos Administrativos

e Nepotismo

e Nepotismo cruzado

e Contratagdo irregular de pessoal

e Acumulacgao ilegal de cargos

e Incompatibilidades de horarios

e Esclarecimentos quanto a omissdes no Portal de Licitagdes dos Municipios

o Esclarecimentos quanto a recepgao das prestacgdes de contas por meio do Sistema

Agora

5. UNIVERSO DE MANIFESTAGOES RECEPCIONADAS

Conforme registros do sistema informatizado da unidade, a Ouvidoria do TCE Cearpa recepcionou
até o final do exercicio de 2020 um quantitativo na ordem de 8.445 manifestagdes assim

distribuidas:

1) Comunicacgdes de Irregularidades: 346
2) Problemas técnicos: 1.271

3) Elogios: 99

4) Reclamagdes e criticas: 291

5) Sugestodes: 76

6) Solicitagdes de informacgdes: 6.362

Deste universo, a Ouvidoria conseguiu alcangar o percentual de 98,80% de respostas, atingindo a
marca de 8.344 devolutivas. Importante destacar que, pelo sistema informatizado da Ouvidoria,

ficou comprovado um tempo médio de respostas nos seguintes termos:



e 1,19 dias para respostas da Ouvidoria

e 4,75 dias para respostas das areas internas

Recomendagoées: pelo tempo médio de respostas recebidas das areas internas, reputamos como
imprescindivel que a comissao instituida pela Portaria n® 232/2015 examine a possibilidade de
inserir nos indicadores de areas como a Secretaria de Controle Externo um percentual para efeito
de contabilizagdo de sua meta cujo produto sejam as devolutivas de forma tempestiva para a

Ouvidoria, com esteio no artigo n° 12 da Resolugao n° 07/2014.

Referida recomendacio consta nos Relatérios de Gestdo dos exercicios de 2018 e 2019, bem

como fora constatado nos registros lavrados pela Secretaria de Governanca.

5.1. Das Comunicac¢oées de Irregularidades

Sao as manifestagdes encaminhadas pelo cidaddao a respeito de atos administrativos que
contenham indicios de irregularidades praticados pelo gestor publico jurisdicionado. Ao longo do
exercicio de 2020, foram recepcionadas 346 (irezentos e quarenta e seis) manifestagdes

classificadas como Comunicagao de Irregularidades originarias do d&mbito municipal.

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

servidores, dentre outras.

Tramite das Comunicagcdes de Irregularidades: Estas manifestagdes oriundas do ambito
municipal tem 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, através da Presidéncia ou do relator
do municipio, a realizagdo de inspecédo imediata, ou por outro lado, em caso de baixo nivel de

criticidade, servir de subsidio para as futuras auditorias e inspecoes.

Recomendacgoées: Para efeito de avaliar o nivel de criticidade e propor agdes imediatas de acordo
com a gravidade de cada demanda, sugerimos a adocgao/aprimoramento de unidade de
inteligéncia no ambito da Secretaria de Controle Externo para que recepcione as Comunicagoes

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 licitagbes publicas,
contratos publicos, obras e servigos de engenharia, contratacdo de pessoal, patriménio publico,
aposentadorias, pensdes, dentre outros assuntos, dos mais recorrentes verificados nos exercicios
de 2017, 2018 e 2019.

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

manifestacdes da Ouvidoria.

O aprimoramento desta unidade de inteligéncia, recepcionando as manifestagbes da Ouvidoria,
traria ressonancia muito positiva a instituicao, ja que, além de evidenciar o atendimento imediato
das comunicagdes de irregularidades, daria uma conotagdo 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.

6. ATENDIMENTO PRESENCIAL PARA OS PROCESSOS DE PENSOES E APOSENTADORIAS

A experiéncia dos atendimentos presenciais na Ouvidoria durante todo o exercicio de 2020

evidenciou uma demanda reprimida relativa aos processos de aposentadorias e pensoes.

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

céleres quanto a sua instrug&o e julgamentos.

Recomendagoées:
e Elaboracdo de diagndstico para identificagdo do universo de processos de
aposentadorias e pensoes;
e |dentificacdo do tempo médio de instrugcdo considerando o lapso temporal entre a
autuacgao e protocolizacdo e o momento de saida da geréncia especializada;
¢ 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 pensodes de sorte a dar fluidez aos julgamentos;
o Sensibilizacdo junto aos gabinetes de Conselheiros e Procuradores quanto a

necessidade de priorizacdo aos processos de aposentadorias e pensoes.

Nota: Estas recomendacgbes ja foram contempladas no Relatério de Gestdao da Ouvidoria do

exercicio de 2019.

Imperioso ressaltar que neste exercicio de 2020, por forca dos eventos relacionados a pandemia
provocada pela disseminagao do coronavirus, os atendimentos presenciais ficaram restritos e as

relagdes predominaram no formato virtual.

Nao obstante os atendimentos no modo online, esta Ouvidoria, como unidade de interacdo com a
sociedade e interessados nos processos, manteve a percepcado de que ainda ha uma frustracao
muito acentuada por for¢a do lapso temporal entre o ingresso do processo e o registro autorizativo
da pensdo ou aposentadoria, tendo o primeiro tipo processual o agravante para o interessado,
uma vez que além da perda do ente querido, ha de pronto uma perda financeira entre o que o

titular recebia se na atividade ou em sendo titular de aposentadoria.

7. 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 manifestacdes que ingressam pela Ouvidoria

reverberam positivamente para a instituicao, traduzindo-se em credibilidade para o érgao.

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 instituicdo possa internalizar e

apresentar as devolutivas.

As areas que mais atenderam a Ouvidoria neste exercicio de 2020 foram as seguintes:

e Secretaria de Controle Externo

e Secretaria de Tecnologia da Informacgao



e Secretaria de Servigos Processuais
e Secretaria de Sessodes

e Procuradoria de Contas

Recomendagoes:

1. Reputamos como imprescindivel que a unidade de Assessoria de Comunicagdo 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.

As pecas informativas e publicitarias podem estar posicionadas nas Areas de Trabalho dos

computadores, afixadas nos flanelografos, nos elevadores, na cantina e nas recepgoes.

Pecas pequenas, curtas, com efeitos visuais mais destacados podem despertar aos servidores a

importancia dos servigcos 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
manifestacao do usuario, responder no prazo estabelecido em lei e ndo comprometer sua meta
com um eventual desempenho menor dos seus processos ordinarios por estar respondendo a

ouvidoria.

8. ATUAGAO DA OUVIDORIA NA RECEPGAO DAS PRESTAGOES DE CONTAS ANUAIS POR
MEIO DO SISTEMA AGORA

A Ouvidoria do TCE CE passou a ser o canal exclusivo para dirimir as duvidas quanto a recepg¢ao

das contas anuais dos jurisdicionados do ambito estadual.

As prestagcbes de contas anuais, competéncia do exercicio de 2019, apresentadas através do
Sistema Informatizado Agora tiveram o deflagrar dos cadastros de usuarios ainda no més de

margo todavia, por forca da disseminagdo do coronavirus o prazo da entrega definitiva se



estendeu para a data de 02 de novembro de 2020.

Na oportunidade restaram caracterizadas as entregas de todas as 107 unidades jurisdicionadas
do ambito estadual, o que correspondeu a 100% das PCA,S entregues conforme noticia veiculada

no site da Corte de Contas, datada de 13 de novembro de 2020

9. CARTA DE SERVIGOS AO CIDADAO ATUALIZADA:

Considerando a absorgao das atribuicdes municipais, a Carta de Servigos ao Cidadao passou por
reformulagao de layout a partir das contribuicbes advindas da cada uma das areas de negécios

que dispunha de produtos ou servigos dispostos no documento.

Em se tratando de ferramenta que contempla numa Unica ambiéncia todos os servigos produzidos
pela Corte de Contas cada um dos titulares das diversas secretarias procederam com verificacdo
amiude de cada link e a sua conveniéncia e oportunidade de permanecer neste instrumento. Das
devolutivas a Ouvidoria procedeu com uma compilagao e verificagdo exaustiva de cada endereco
repassando o novo documento, agora atualizado, para a Assessoria de Comunicagdo para a

devida diagramacéo e elaboragao de interface para melhor compreensao por parte dos usuarios.

A Carta de Servigos teve como parametro as experiéncias de Tribunais de Contas como os do
Parana, Espirito Santo, Piaui e Mato Grosso, bem como as orientagdes advindas de trabalho
realizado pela Associagao de membros de Tribunais de Contas (Atricon) que compilava as

melhores praticas de Carta de Servicos adotadas pelos Tribunais de Contas o Brasil.

A versao atualizada, num formato mais interativo, amigavel e indutivo teve sua formatacao
definitiva revisada pela Assessoria da Presidéncia e fora colocada em producao no inicio do més

de abril do corrente exercicio.



10. ATUALIZAGAO DA RESOLUGAO QUE TRATA DE ROTINAS DA OUVIDORIA:

Considerando a necessidade de atualizacido de fluxos para as demandas mais recorrentes
recepcionadas no Sistema da Ouvidoria e que necessitavam de contribui¢gdes e informacdes de
unidades internas, a Resolugao de n°® 12/2016 que versa sobre as rotinas da Ouvidoria passou por
profundas alteracbes a partir de estudo realizado pela Secretaria de Governanga para mitigar

possiveis retrabalhos ou transitos indevidos de manifestagoes.

A Secretaria de Governanga, a partir do estudo de fluxos previstos na Resolugdo n® 12/2016 em
consonancia com as atuais rotinas, principalmente com o aumento das demandas por forca da
absorcdo das atribuicbes municipais, passou a desenhar fluxos mais adequados e realisticos
levando em conta a otimizagdo dos procedimentos, riscos de retrabalhos e analise da afetagao

dos encaminhamentos para as areas internas.

Como conclusao do trabalho promovido pela Secretaria de Governanga fora elaborado um manual
com esteio nas novas rotinas tendo como culminancia a apresentacdo de propositura de

atualizagao da resolugao 12/2016 com base nos novos fluxos.

Nesta oportunidade a propositura apresentada pela Ouvidoria com base nos achados da
Secretaria de Governanca fora encaminhada a Procuradoria Juridica desta Corte de Contas para

a elaboragéo de novo documento, em forma de Resolugédo e anexos por meio de portaria.

11. IMPLANTAGAO DE BANCO DE DADOS COM RESPOSTAS ESTRUTURADAS:

Objetivando assegurar maior autonomia no ambito da Ouvidoria as areas internas mais
demandadas forma instigadas a reproduzirem as perguntas mais recorrentes bem como que
encaminhassem as respostas que serviriam de insumos para outras manifestacbes de mesma

natureza.

Neste sentido areas como o Instituto Placido Castelo, Secretaria de Servigos Processuais,
Secretaria de Tecnologia da Informagao, Secretaria de Sessbes e Secretaria de Controle Externo
produziram materiais especificos de suas areas com respostas técnicas advindas de especialistas
de sorte que a Ouvidoria pode contemplar em ambiente denominado Wordpress as respostas

estruturadas por area.



Referida iniciativa conferiu maior autonomia a Unidade que passou a dispor de maior acervo para

proceder com as devolutivas no dmbito da propria Ouvidoria.

Para situacbes menos corriqueiras ou que necessitem de respostas com aparato mais técnico ou
especifico de area de negécio a Ouvidoria, em regra, elabora redagcado e submete a area para que

contribua validando ou alterando forma e/ou contetdo da resposta proposta.

12. CONTRIBUIGOES COM ESTEIO NA LEI 13.460/2017 — OUVIDORIAS INDUTORAS DE
MELHORIAS EM PROCEDIMENTOS INTERNOS:

Com o advento da Lei 13.460/2017 que versa sobre a participacao, protecao e defesa dos direitos
do usuario dos servigos publicos da administragcdo publica a Ouvidoria, no exercicio pleno da
empatia, passou a elaborar e encaminhar proposituras de melhorias de rotinas internas a partir da

percepgao dos usuarios.

A prerrogativa conferida as ouvidorias encontra esteio no Art. 13, inciso Il da referida
normatizagdo, ocasiao em que indicou para algumas areas sugestdes de aperfeicoamentos

conforme situacdes exemplificativas a seguir:

a. Sugestao para a Secretaria de Sessbes para a instituicdo de mecanismo automatizado para
expedicdo de certiddes de contas julgadas irregulares por forca do pleito eleitoral municipal, em
2020;

b. Sugestao para a Secretaria de Servigos Processuais quanto a entrega de documentos ao TCE

Ce pelo ambiente virtual para assegurar a priorizagdo nos atendimentos virtuais;

c. Sugestao para a Secretaria de Controle Externo para a viabilizagao de canal direto com aquela
unidade para efeito de expedi¢cao de certiddes contemplando o atendimento aos limites definidos

pela Lei de Responsabilidade Fiscal

d. Sugestdo para a Presidéncia quanto a emissdo de alertas para efeito de orientacdo aos

jurisdicionados sobre as contratagbes e realizagdo de despesas por ocasidao do estado de



calamidade.

e. Sugestdo para a Presidéncia quanto a necessidade de normativo disciplinando a suspensao de

prazos processuais por forca da determinacao de isolamento social provocado pela pandemia

13. PARTICIPAGAO DA OUVIDORIA NO PROGRAMA TCEDUC

No exercicio de 2020 a Ouvidoria participou de eventos no formato online com a tematica da

Transicao Governamental.

Por forca das medidas de prevencao para mitigar os riscos de disseminagdo do coronavirus, a
Ouvidoria participou de capacitacdo envolvendo servidores, gestores e representantes da
sociedade civil organizada com a tematica “O papel da sociedade civil na transigéo

governamental”.

Foram realizados cursos em quatro datas distintas ao longo dos meses de maio a agosto, tendo
como culminancia uma interagao presencial com representantes do Instituto Placido Castelo (IPC)
na data de 24 de setembro de 2020, conforme matéria veiculada no site desta Corte de Contas,

na secao de Noticias, capitaneadas pela Assessoria de Comunicacgao.

14. ENCONTRO NACIONAL DE CORREGEDORIAS E OUVIDORIAS DOS TC’S

Ainda na esteira das capacitagbes, a Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado do Ceara
participou do Encontro Nacional de Corregedorias e Ouvidorias, versdo de 2020, tendo o formato

totalmente em meio virtual.

A Ouvidoria do TCE Ceara apresentou o case de sucesso relacionado a sua dindmica como
unidade de interlocucdo com os gestores, servidores e sociedade civil organizada e o Tribunal de
Contas, sendo que num plano absolutamente estranho as suas formas de interagir uma vez que
seus componentes dispunham somente dos meios virtuais para interacdo, quando a rigor a
Ouvidoria se notabilizou como instrumento de relacionamento pela sua capacidade de sentir a

necessidade do outro, colocar-se no lugar de, vivenciar a expectativa do usuario.



A Ouvidoria dividiu a mesa de debate com os Ouvidores titulares dos Tribunais de Contas do
Espirito Santo, Conselheiro Sebastiao Carlos Rana de Macedo, e do Parana, Ederson Patrick

Severo Machado.

15. OUVIDORIA DO TCE CEARA COMPONDO A DIRETORIA DA ASSOCIAGAO BRASILEIRA
DE OUVIDORES - SEGAO CE

A Associacao Brasileira de Ouvidores, Seccional Ceara, sob a Presidéncia do Sr. Irapuan Diniz
Aguiar, tem no seu quadro de suplentes o Assessor da Ouvidoria do TCE Ceara, Virgilio Freire do

Nascimento Filho.

Dentre os projetos previstos para o exercicio de 2020, existia um anseio de que a ABO e o TCE
Ceara pudessem desenvolver termo de cooperagao para a realizagdo de capacitagdes conjuntas

disseminando a importancia das implantagcdées de Ouvidorias no ambito dos municipios cearenses.

Neste exercicio de 2021, consta no plano de acao da Ouvidoria a iniciativa de abrir novo canal de
interlocucao com a ABO para efeito de capacitagdes, todavia, até a presente data, na ocasiao do
fechamento do Relatério de Gestdo da Ouvidoria do TCE Ceara, exercicio de 2020, as acbes

relativas as capacitagdes presenciais restaram prejudicadas.

16. A EVOLUGAO DOS SERVIGOS DE OUVIDORIA

Com o advento da Lei de Participacao, 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 e 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, através de campanhas desenvolvidas
pela Assessoria de comunicacéo Institucional para que percebam a grandiosidade do poder de
mando de que dispdem 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 é a pessoa mais importante, o ator de maior relevancia neste processo de

prestacao do servigo publico.

De todo o exposto, além de evidenciar os nimeros 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 s&o efetivamente do 6rgéo Tribunal de Contas do Estado do Ceara. A
Ouvidoria se constitui em instrumento de interlocucdo, 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 resolugdo da sua
demanda.

Fortaleza, 15 de abril de 2021



