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1. INTRODUCAO

presente relatério tem o proposito de evidenciar os

principais nimeros, registros e achados da Ouvidoria do
Tribunal de Contas do Estado do Ceard no exercicio de 2018,
em conformidade com o art. 14, inciso Il, da Lei 13.460/2017
e o art. 4°, inciso 1V, da Resolucao Administrativa 7/2014 deste
TCE Ceara.

A Ouvidoria esta inserida no processo de governanca deste
Tribunal, tendo, entre as atribuicoes constantes na Resolucao
Administrativa 07/2014, como objetivo principal ampliar os
meios de interlocucao com os seus jurisdicionados, com os
parceiros institucionais, com os seus clientes internos e com a
Sociedade Civil Organizada.
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Dentre as finalidades previstas no
art. 1° do supracitado normativo, a
Quvidoria do TCE/CE é o
instrumento adequado para:

Contribuir para a melhoria da
gestao do Tribunal de Contas,
dos 6rgaos e entidades que

Ihes sao jurisdicionados;

demais pi S
ninistracao publica
alos praticados por
ministradores e demais
por dinheiro, bens e
administracao direta e
indireta de qualquer d oderes do
Estado e dos Municipios;

Estreitar o relacionam
a sociedade ob

do controle social
fortalecimento da cidadania.

A Ouvidoria, portanto, constitui-se no mais legitimo
instrumento para a interlocucao do cidadao com o Tribunal de
‘ContasdoEstado, oportunizandoao usuariodainformacaopublica
que ele participe da administracao fazendo suas reclamacgoes,
informando noticias de irregularidades, apresentando dendncias,
formulando suas consultas, oferecendo sugestoes, criticas,
elogios, e ainda, esclarecendo duvidas e recebendo orientacdes

técnicas.



Este exercicio de 2018 é emblematico, uma vez que
efetivamente foi o primeiro em que, de forma integral, o TCE
Ceara absorveu as atribuicoes de fiscalizacao e capacitagao dos
jurisdicionados municipais, antes sob responsabilidade pelo
extinto Tribunal de Contas dos Municipios.

Em todas as areas internas percebeu-se, de forma muito
clara, as alteracbes advindas da mudanca drastica do “negbcio”
do TCE/CE, nao sendo, portanto, diferente na Ouvidoria, que
passou a conviver com um publico ampliado que busca respostas
para a uma diversidade de situagoes relacionadas aos produtos e
servicos ofertados pelo poder publico municipal.

A Ouvidoria do TCE Ceraa vivenciou o processo de
aculturacao das demandas municipais, orientacdes técnicas,
acompanhamento de processos licitatorios, dentre outras
manifestacoes, as quais impuseram um grande esforco da equipe
para aprender, instruir, redesenhar, redescobrir, reconstruir o que
até entao ja era excelente para conviver com um publico avido
por respostas rapidas, retornos céleres, demandas imediatas.




A este contexto, com o advento da Lei Nacional de n°
13460/2017, que prestigiade formaexponencial afigurado usuario
da informacgao 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 a
possibilidade de proposituras de ajustes em procedimentos
internos para a melhoria do valor publico entregue a sociedade.

A referida Lei de participagcdo e protecao ao usuario avoca
para as ouvidorias a prerrogativa de apresentar sugestoes de
melhorias nos procedimentos internos das organizacoes a partir
das suas percepcoes por forca do atendimento aos demandantes.

Assim, no decorrer do presente relatério, além da
consolidacao dos resultados das atividades realizadas pela
Ouvidoria ao longo do exercicio de 2018, em observancia ao
que preceitua o art. 14, inciso Il da Lei 13.460/2017, serao
propostas recomendacdes de aperfeicoamentos de normativos e
procedimentos internos desta Corte de Contas, com o intuito de
melhorar os servicos prestados a sociedade.




2. MANIFESTACOES RECEBIDAS

om a extincao do Tribunal de Contas dos Municipios do

Estado do Ceara (TCM/CE) e a consequente absorcao, por
parte do TCE Ceard, das atribuicoes de orientacao e fiscalizacao
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/CE, a ouvidoria do TCE Ceard recebia, em sua
predominancia, registros para averiguacao de status de processos
de aposentadoria e pensao, além de eventuais manifestacoes
para verificacao de processos no ambito do Estado.

Com o escopo ampliado, as manifestacbes evoluiram de
forma significativa, trazendo, a partir de entao, questionamentos
e comunicacbes de irregularidades relacionados as seguintes
tematicas:

¢ Licitacoes Municipais

e Contratos Administrativos

® Nepotismo

e Contratacao irregular de pessoal

e Acumulacao ilegal de cargos

¢ Incompatibilidades de horarios de servidores publicos
e Obras abandonadas/paralisadas



Com o quadro abaixo, é possivel verificar a evolugao
volume de manifestagoes recebidas nos ultimos 5 (cinco) anos
por esta Corte de Contas:

EXERCICIO MANIFESTACOES RECEBIDAS

2014 1.692
2015 1.922
2016 3.129
2017 10.304
2018 8.670

Conforme o quadro anterior, a Ouvidoria do TCE/CE
recepcionou no exercicio de 2018 um quantitativo na ordem de
8.670 manifestacdes assim distribuidas:

492

Comunicagoes de
Irregularidades

268

Reclamacoes
e criticas

719

Problemas
técnicos

91

Sugestoes

3.670

manifestacoes

7.073

Solicitagoes de

27

Elogios

informacoes




Deste universo, a Ouvidoria conseguiu alcancar o percentual de

98% de respostas,
atingindo a marca de 8.467 devolutivas.

Importante destacar que, conforme evidenciado no sistema informatizado

do Tribunal, foi constatado o tempo médio de resposta de:

6,84 14,24

dias para respostas dias para respostas das
fornecidas diretamente areas internas
pela Ouvidoria

Ressalta-se que, apesar de o prazo médio de respostas
as demandas estar dentro do previsto no art. 11, §1°, da Lei
12.527/2017" (Lei de Acesso a Informagao — LAI) e no art. 12 da
Resolucao Administrativa 07/20142, um nimero nao desprezivel

1 Art. 11. O 6rgao ou entidade publica devera autorizar ou conceder o aces-
so imediato a informacao disponivel. § To Nao sendo possivel conceder o acesso
imediato, na forma disposta no caput, o 6rgéo ou entidade que receber o pedido

deverd, em prazo nao superior a 20 (vinte) dias
2 Art. 12. As unidades do Tribunal para onde serio encaminhadas as




de demandas especificas tiveram respostas fora do prazo legal.

Esta Corte de Contas, por meio da Ouvidoria e da
Secretaria de Controle Externo, vem adotando medidas
especificas para garantir a tempestividade e a qualidade das
respostas as demandas recebidas pelo Tribunal, a exemplo da
formacgao de “forcas tarefas” com servidores especialistas do
Controle Externo para atendimento de questionamentos mais
complexos. As areas que mais atenderam a Ouvidoria neste
exercicio de 2018 foram as seguintes:

Procuradoria
de Contas

Secretaria de
Controle Externo

AREAS QUE
MAIS ATENDERAM
A OUVIDORIA
EM 2018

Secretaria de
Tecnologia
da Informagao

Coordenadoria de
Assisténcia Técnica
aos Municipios

demandas da Ouvidoria prestario as informacgdes, definitivas ou parciais,
quanto as providéncias adotadas em até 15 (quinze) dias, contados de seu recebi-
mento.




No que pese os esforcos até entdao empreendidos pelo
Tribunal, reputa-se que ha espaco para aperfeicoamentos,
principalmente no que se refere ao envolvimento das diversas
areas do Tribunal no atendimento as demandas da sociedade
recebidas pela Ouvidoria, assim como quanto a tempestividade
do atendimento dessas demandas.

Para que a Ouvidoria alcance a exceléncia do seu mister
institucional, estreitar os canais de interlocucao entre o cidadao
e o TCE Ceard, é de suma importancia que as unidades internas
estejam na mesma sintonia e percebam que as manifestacoes
que ingressam no Tribunal reverberam positivamente para a
instituicao, 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
servicos da Corte de Contas, ja que a Ouvidoria faz uma leitura
prévia da esséncia da matéria para que o “dono do negoécio” na
instituicao possa internalizar e apresentar as devolutivas.

Nesse sentido, a unidade de Assessoria de Comunicagao
Social deste Tribunal pode contribuir de forma significativa com
o maior engajamento dos servidores no atendimento as respostas
recebidas pela Ouvidoria, desenvolvendo um portfélio de
pecas informativas enaltecendo a importancia de atendimento
tempestivo das demandas oriundas da sociedade.

N .




Ante o exposto, com fulcro no art. 14, inciso Il, da Lei

13.460/2017, recomenda-se que a Assessoria de

Comunicacao Social, em conjunto com a Ouvidoria do

TCE Ceara, envide esforcos para desenvolver estratégia
de comunicacao voltada a conscientizacao e incentivo
a participacao dos servidores da Corte no atendimento

tempestivo as demandas recebidas pela Ouvidoria.

Mais especificamente quanto a tempestividade para
atendimento das demandas, entende-se que, além da definicao
do prazo maximo previsto no art. 12 da Resolugdo Administrativa
7/2014, a definicao de metas para o tempo médio de atendimento
das manifestacbes das Ouvidorias pelos diferentes setores do
Tribunal pode aumentar o comprometimento dos servidores
com os prazos legais e normativos.

Ante o exposto, com fulcro no art. 14, inciso Il, da Lei
13.460/2017, recomenda-se que a Comissao instituida pela
Portaria 232/2015 examine a possibilidade de inserir nos

indicadores de areas como a Secretaria de Controle Externo

um percentual para efeito de contabilizacao de sua

meta cujo produto sejam as devolutivas de forma

tempestiva para a Ouvidoria.




3. MANIFESTACOES RECORRENTES

3.1. Comunicacoes de Irregularidades

Comunicagées de Irregularidades sao manifestacoes
encaminhadas pelo cidadao a respeito de atos administrativos
que contenham indicios de irregularidades praticados pelo
gestor publico jurisdicionado, mas que nao apresentam as
caracteristicas do processo formal de Denlncia perante o
Tribunal, previsto nos arts. 56 e 57 da Lei Estadual 12.509/1995,
por auséncia dos requisitos legais ou da manifestacao expressa
do requerente.

Apesar de nao conter todos os elementos legais
autorizadores para a constituicao de um processo de Dentncia,
em regra, estas manifestacoes trazem indicios de irregularidades
diversas, a exemplo de licitacbes direcionadas, sobrepreco
e superfaturamento em contratacbes publicas, nepotismo,
nepotismo cruzado, contratacao irregular de servidores, dentre
outras. Estas manifestacbes contém, portanto, elementos que
podem ser importantes estratégia de controle externo desta
Corte de Contas.

No exercicio de 2018, foram recepcionadas 480
manifestacobes  classificadas como  Comunicacao  de
Irregularidades originarias do ambito municipal e 12 no ambito
estadual.



480 12

ambito ambito
municipal estadual

Estas manifestacoes tém seu encaminhamento feito por
meio do Sistema da Ouvidoria para a Secretaria de Controle
Externo (Secex) que, de acordo com os niveis de criticidade,
pode sugerir a realizacdo de representacdes ou inspegdes, ou,
em caso de baixo nivel de criticidade, servir de subsidio para as
futuras auditorias e processos de contas.

No que pese o modus operandi existente permitir a
utilizacao das informacoes recebidas pela Ouvidoria nas agoes
de controle externo, ainda falta ao Tribunal um processo
estruturado de recepcao, tratamento e reposta das Comunicacoes
de Irregularidades encaminhadas pela sociedade, capaz de
transformar as diversas informacdes recebidas em acdes de
controle, provendo, sempre que possivel, feedback aos cidadaos
sobre os resultados dos trabalhos realizados pelo TCE Ceara.

Ante o exposto, com fulcro no art. 14, inciso Il, da Lei
13.460/2017, recomenda-se a Secretaria de Controle Externo,
em conjunto com a Assessoria de Informacoes Estratégicas e

a Ouvidoria deste TCE Ceara, que desenvolva metodologia

de recepcao, tratamento e reposta das Comunicacoes de

Irregularidades recebidas pela Ouvidoria.




3.2. Solicitacao de Informacoes referentes a processos de
aposentadorias e pensoes

Os numeros compilados pela Ouvidoria revelam que mais
de 80% das demandas recebidas pelo Tribunal referem-se a
atendimentos relativos a processos de aposentadorias e pensoes
de servidores publicos estaduais e municipais. A experiéncia dos
atendimentos presenciais na Ouvidoria durante o exercicio de
2018 evidenciou uma demanda reprimida relativa aos processos
de aposentadorias e pensoes.

Nao obstante o expressivo esforco das geréncias
especializadas nos processos de aposentadorias e pensoes, o
feedback dos usuarios da Ouvidoria nos atendimentos presenciais
revela que ha uma expectativa de respostas mais céleres quanto
a instrucao e julgamentos de processos desta natureza.

Nesse sentido, com fulcro no art. 14, inciso Il, da Lei
13.460/2017, recomenda-se a Secretaria de Controle Externo

que avalie a possibilidade de estabelecer indicadores e

metas com o prazo médio para instrucao e julgamento

de processos de atos de pessoal, de forma a trazer maior
previsibilidade dos beneficiarios do tempo necessario para a

apreciacao dos atos sujeitos a registro no Tribunal.




4. OUTRAS ACOES DESENVOLVIDAS

4.1. Programa TCEduc

No exercicio de 2018 a Ouvidoria do TCE Ceard esteve
presente no Programa TCEduc, o qual fora desenvolvido
pelo Instituto Escola Superior de Contas e Gestao Publica
Ministro Placido Castelo (IPC) e propunha a capacitacao de
gestores publicos.

O programa contemplou trés eixos de atuacao: Gestao
Publica, a qual tratava de demandas relacionadas as licitacoes e
contratos publicos, com o tema “Aspectos Relevantes da Licitacao
sob o o enfoque dos Tribunais de Contas”; Gestao Escolar,
que objetivava promover a capacitacao aos gestores escolares
quanto as prestacoes de contas apresentadas ao Tribunal, sob
o titulo “Qualificacao de Gestores Escolares na Aplicacao do
Recurso Publico”; e o eixo do controle social que trazia no seu
bojo o Programa Agente de Controle para viabilizar o estimulo
ao controle social e a cidadania junto a comunidade estudantil.




Neste ultimo eixo a Ouvidoria se inseriu apresentando as
formas de os usuarios manifestarem suas davidas, reclamacoes,
dentncias e elogios ao Tribunal de Contas.

2)

Gestao
Escolar

Cestao | 1 Controle
Puablica § ERets Social

No decorrer da apresentacao do Programa Agente de
Controle, direcionado aos alunos da escola publica do ensino
médio, os estudantes apresentam suas duvidas quanto ao
funcionamento e raio de atuacdo do TCE/CE, poder de policia,
capacidade para prender gestores, dentre outras curiosidades,
oportunidade em que os servidores da Ouvidoria indicavam
tecnicamente os limites de atuacdo da Corte de Contas
administrativa.

Os eventos aconteceram em 10 regioes divididas
estrategicamente, contemplando os 184 municipios do Estado
do Ceara e alcancando 6.194 participantes.



4.2. Projeto 1.2 da Atricon

Sob a perspectiva da sociedade, tendo como objetivo
estratégico “fortalecer a imagem dos Tribunais de Contas como
instituicoes essenciais ao controle da administracao publica e ao
exercicio da cidadania”, a Ouvidoria do TCE/CE faz parte do
Grupo de Trabalho que desenvolve o Projeto 1.2 da Atricon, o
qual versa sobre o aprimoramento das ouvidorias no ambito dos
Tribunais de Contas do Brasil.

Metas e
indicadores para a
atuagao das

ouvidorias

Incentivo a
aplicagao da Lei

Encontro Na

de Correged;i 3

13.460/2017 nos Ouvidorias

Tés

Do mencionado projeto, o
Grupo de Trabalho tem as
seguintes entregas, com
perspectiva de conclusao
até junho de 2019

Modelo de
Resolugagde
obediénciaa Lei de
Acesso a Informagao

Cartilha de Boas
Préticas nas

no ambito dos TCs Ouvidorias

Padronizagao dos

servigos de
ouvidoria dos TCs




Referido projeto tem como objetivo geral incentivar a
efetiva atuacao das ouvidorias dos Tribunais de Contas como
orgaos permanentes de interacao com a sociedade e promotores
do controle social, tendo como responsavel pela condugao dos
Trabalhos o Conselheiro e Ouvidor do Tribunal de Contas do
Estado do Espirito Santo, Conselheiro Sebastiao Carlos Hanna
de Macedo.

Participam deste Grupo de Trabalho Conselheiros
Ouvidores e assessores técnicos dos Tribunais de Contas dos

seguintes estados: Ceard, Espirito Santo, Rio Grande do Sul,
Para, Pernambuco, Roraima e Distrito Federal.

@ =

ouvidoria@tce.ce.gov.br Quvidoria Eletrénica - tce.ce.gov.br
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4.3. Encontro de corregedorias e ouvidorias do Brasil

Por ocasiago do Encontro Nacional de Corregedorias e
Ouvidorias dos Tribunais de Contas, realizado no Estado de
Alagoas, nos dias 23 e 24 de agosto de 2018, a Ouvidoria do
TCE Ceara esteve representando o Estado com o case de sucesso
“A atuacao da Ouvidoria junto as Comissdes de Licitagdes
Municipais”, evidenciando de forma proativa como a Ouvidoria
do TCE cearense orienta e previne as administragdes municipais
na busca da exceléncia dos procedimentos licitatérios.

’ Encontro Nacional de
™ Corregedorias e
Tribunais de

Ouvidorias
Contas - 2018

le 2018 « Maceig-AL




4.4. 1V Encontro de Ouvidorias

Na data de 8 de novembro de 2018, a Ouvidoria do TCE
CE promoveu o IV Encontro de Ouvidorias do Estado do Ceara,
cuja tematica tratou da “Humanizacao no Servico Publico”. O
tema tinha como objetivo despertar a importancia de tratamento



L 4T g

humanizado aos usuarios dos servicos
publicos, principalmente com o advento
da Lei n° 13460/2017, que prestigiou a
participacdo e protecao ao usuario da
Administracao Publica.




Na oportunidade,
tivemos o privilégio e
honra de contar com as
valorosas presencas do
Ouvidor do  Tribunal
de Contas do Estado
do Parana, Dr. Ederson
Severo Patrick Machado,
e o Ouvidor Geral da
Uniao, Dr. Gilberto Waller
Junior, que trouxeram suas
experiéncias e percepgoes
sobre a tematica proposta.

- i 'm— S
- (AV.WA'VA"




4.5. Associacao Brasileira de Ouvidores/Secional Ceara

Em secdo ocorrida no inicio de dezembro de 2018, a
Ouvidoria do TCE Ceara passou a ter assento na diretoria da
Associacao Brasileira de Ouvidores/Seccional Ceard. Referida
Associagao tem como Presidente o Ouvidor da Faculdade Grande
Fortaleza, Dr. Irapuan Diniz Aguiar, e como Vice Presidente o
Ouvidor da Secretaria de Trabalho e Desenvolvimento Social,
Dr. Paulo Henrique.

4.6. Assisténcia Técnica aos Municipios

A partir do més de setembro de 2018, a Assisténcia
Técnica aos Municipios se inseriu ao ambiente da Ouvidoria. O
setor, coordenado pela Secretaria de Controle Externo, agregou
de forma muito positiva as manifestacbes recepcionadas pelo
Sistema da Ouvidoria ou de modo presencial, que tinham
caracteristicas de consulta técnica.

AsglsrﬁNcm
TECNICA

E‘q SEGUNDA A SEXTA-FEIRA

DE 8H AS 18H

@ WWW.TCE.CE.GOV.BR

ENDERECO
RUA SENA MADUREIRA, 1047 - CENTRO
FORTALEZA/CE - CEP: 60055-080

TELEFONES
(85) 3218-1293 / 3218-1377

E-MAIL
ORIENTACAOTECNICA@TCE.CE.GOV.BR




4.7. Rede Ouvir CE

Em 2017, o Tribunal de Contas do Estado foi protagonista
de uma importante decisao no que diz respeito ao trabalho de
ouvidoria: assinamos, junto ao Ministério Publico, Controladoria
e Ouvidoria Geral do Estado, Prefeitura Municipal de Fortaleza,
Defensoria Publica, Camara dos Vereadores, Associacao
Brasileira de Ouvidores/Ombudsman, Ordem dos Advogados,
entre outros, o protocolo de intencdes da Rede Ouvir-CE.

O projeto prevé a criagao de um canal que objetiva unificar
o atendimento dos 6rgaos participes e potenciais integrantes,
promovendo e estimulando a prestacao padronizada de servicos
publicos de qualidade e garantindo os direitos e a satisfacao das
necessidades do cidadao.

Desde a criacao da Ouvidoria, foram realizadas visitas a
uma série de instituicoes. Com essa rede consolidada, busca-se a
troca de experiéncias e resultados determinantes na participagcao
do cidadéo.




5. CONCLUSAO

As ouvidorias vivem um momento extremamente positivo
e alvissareiro uma vez que os meios de comunicacgao, a
tecnologia e a viralizacao das informagoes fazem com que as pessoas
estejam muito mais informadas, mais esclarecidas, mais conscientes
do seu papel de cidadao bem como assumem uma condi¢ao muito
mais exigente para os prestadores de servicos publicos.

O grande desafio das organizacoes é perceber a rapidez como
este processo de conscientizacao dos cidadaos avanga e como as
pessoas, avidas por respostas rapidas, concretas e consistentes,
tém imposto aos 6rgaos a adocao de mecanismos para viabilizar as
devolutivas.

Neste contexto, reiteramos que todas as areas devem estar
muito bem alinhadas e predispostas a contribuirem para o processo
de credibilidade da instituicao. Afinal, as respostas entregues aos
cidadaos, usudrios e jurisdicionados sao efetivamente do 6rgao
Tribunal de Contas do Estado do Ceara. A Ouvidoria é mero
instrumento de interlocucao para aquela pessoa que ja passou
por varios setores, varios balcoes, varios ramais e, que, naquele
momento, espera finalmente a resolucao da sua demanda.

As recomendacgoes feitas ao longo deste relatério buscam
aperfeicoar os procedimentos do Tribunal, de forma a melhor
atender as demandas mais recorrentes recebidas pela Ouvidoria.

Fortaleza, marco de 2019

Conselheiro Substituto e Ouvidor
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