
Pesquisa IRB
Instituto Rui Barbosa



Instituto Rui Barbosa

Comitê Técnico das Corregedorias, Ouvidorias e Controle Social
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Andréa Norbim Beconha (Ouvidoria TCE-ES)
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José Ribamar de Andrade Moura (Ouvidoria TCE-PA)
Maria Carolina da Silva Rezzieri (Ouvidoria TCE-MT))



Universo da pesquisa:

33 tribunais de contas
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ASPECTOS LEGAIS



Não

Aspectos legais

O tribunal de Contas possui Ouvidoria 
normativamente constituída?

33 (100%)
0 (0%)

Sim

Não

Existe Ouvidor normativamente designado?
30 (90,91%)

3 (9.09%)

Sim

Não

Possui normativo específico que dispõe 
exclusivamente sobre funcionamento da Ouvidoria?

31 (93.94%)

2 (6.06%)

Sim

Não

A Ouvidoria possui estrutura de pessoal própria?
1 (3.03%)

32 (96.97%) Sim
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Nº de TCs
Servidores do quadro 

próprio de pessoal

Aspectos legais

0

1

7 (21.21%)

11 (33.33%)

3 (9.09%)2

3

4

5

5 (15.15%)

2 (6.06%)

2 (6.06%)

6

7

11

1 (3.03%)

1 (3.03%)

1 (3.03%)
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Aspectos legais

Nº de TCs
Terceirizados | 

Comissionados

0

1 6 (18.18%)

8 (24.24%)2

3

4

5

7 (21.21%)

2 (6.06%)

2 (6.06%)

8 1 (3.03%)

7 (21.21%)
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A Ouvidoria 
está vinculada

21 (63.64%)
Presidência

11 (33.33%)
Conselheiro

1 (3.03%)
Outra unidade

Aspectos legais

8 | 28



ASPECTOS 
REFERENTES
À ESTRUTURA 
FÍSICA



A Ouvidoria possui estrutura 
física própria?

O local onde funciona a Ouvidoria 
é compartilhado com outra unidade do TC?

Havendo estrutura física própria, a Ouvidoria possui 
sala reservada para atendimento privativo?

23 (69.70%)

10 (30.30%)

A Ouvidoria possui fácil acesso e visibilidade 
externa (porta de rua)? 17 (51.52%)

16 (48.48%)

1 (3.03%)

32 (96.97%)

29 (87.88%)

4 (12.12%)

A Ouvidoria possui acessibilidade para pessoas 
com deficiência (PCD)?

29 (87.88%)

4 (12.12%)

Aspectos referentes à estrutura física

Sim

Não

Sim

Não

Sim

Não

Sim

Não

Sim

Não
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ASPECTOS DE 
CONCEPÇÃO 
QUANTO À SUA 
ESSÊNCIA



A Ouvidoria funciona como SAC 
para os cidadãos?

22 (66.67%)

11 (33.33%)

A Ouvidoria funciona como Ouvidoria interna para 
questões ligadas aos aspectos operacionais do 
próprio Tribunal?

30 (90.91%)

3 (9.09%)

A Ouvidoria funciona como Ouvidoria Externa 
de todos os jurisdicionados?

25 (75.76%)

8 (24.24%)

A Ouvidoria presta atendimento aos seus 
Jurisdicionados?

29 (87.88%)

4 (12.12%)

A Ouvidoria funciona como Ouvidoria 
Externa para recebimento das manifestações 
contrárias à ação dos jurisdicionados?

24 (72.73%)

9 (27.27%)

Aspectos de concepção quanto à sua  essência

Sim

Não

Sim

Não

Sim

Não

Sim

Não

Sim

Não
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Se a Ouvidoria funciona como ouvidoria externa 
de todos os jurisdicionados, como é a atuação?

Junto à Ouvidoria do
órgão/ente demandado

18.18%
6 tribunais

Junto ao controle 
interno do órgão/
ente demandado

24.24%
8 tribunais

Junto ao setor do órgão/
ente demandado

27.27%
9 tribunais

Aspectos de concepção quanto à sua  essência
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Ouvidoria funciona exercendo atividade 
típica de mediação?

8 (24.24%)

25 (75.76%)

A Ouvidoria tem poder de intervenção ou 
sancionatório em face de falhas identificadas 
em jurisdicionados? 32 (96.97%)

A Ouvidoria funciona como ombudsman?
18 (54.55%)

15 (45.45%)

A Ouvidoria pode representar?
 27 (81.82%)

6 (18.18%)

A Ouvidoria pode encaminhar a 
manifestação ao Ministério Público 
de Contas?

16 (48.48%)

17 (51.52%)

1 (3.03%)

Aspectos de concepção quanto à  sua  essência

Sim

Não

Sim

Não

Sim

Não

Sim

Não

Sim

Não
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ASPECTOS 
OPERACIONAIS



Dúvida 29 (87.88%)

A Ouvidoria recebe

Sugestão 33 (100.00%)

Nº de TCs

Aspectos operacionais

Elogio 33 (100.00%)

Crítica 26 (78.79%)

Solicitação 29 (87.88%)

Reclamação 33 (100.00%)

Denúncia 27 (81.82%)

Representação  18 (54.55%)

Comunicação/Notícia de regularidade 28 (84.85%)

Pedido/Solicitação de informação

Orientação técnica

31 (93.94%)

10 (30.30%)
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Sim

O TC possui carta de serviços com acesso 
por meio do portal/subportal da Ouvidoria?

87.88%

Não
12.12%

A Ouvidoria possui sistema informatizado 
para recebimento de manifestações?

Sim
96.97%

Não
3.03%

Aspectos operacionais
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O sistema informatizado utilizado pela Ouvidoria 
é próprio ou cedido por outro órgão?

Próprio (27)
81.82%Cedido (6)

18.18%

Aspectos operacionais
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A Ouvidoria possui manual 
de procedimentos?

24 (72.73%)

9 (27.27%)

A Ouvidoria possui canal telefônico gratuito?
24 (72.73%)

A Ouvidoria possui link para acesso 
no portal do TC?

33 (100.00%)
0(0%)

A Ouvidoria possui aplicativo para celular 
Android e IOS?

9 (27.27%)

24 (72.73%)

A Ouvidoria possui relatório de gestão 
publicado periodicamente, nos termos da lei 
13.460/2017?

21 (63.64%)

12 (36.36%)

9 (27.27%)

Aspectos operacionais

Sim

Não

Sim

Não

Sim

Não

Sim

Não

Sim

Não
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A avaliação realizada pela Ouvidoria sobre 
seus atendimentos engloba

Outro

30.30%
10 tribunais

Satisfação com o 
atendimento da 
Ouvidoria

54.55%
18 tribunais

Satisfação com a 
qualidade da 
resposta

12.12%
4 tribunais

Satisfação 
com o prazo 
de resposta

3.03%
1 tribunal

Aspectos operacionais
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ASPECTOS DE 
GESTÃO



Existe programa de sensibilização 
interna?

11 (33.33%)

22 (66.67%)

Possui programa para fomentar o controle 
social e a transparência?

26 (78.79%)

A Ouvidoria possui plano de ação próprio?
23 (69.70%)

10 (30.30%)

A Ouvidoria possui indicadores 
de desempenho?

25 (75.76%)

8 (24.24%)

A Ouvidoria realiza 
acompanhamento/monitoramento 
das manifestações?

32 (96.97%)

1 (3.03%)

7 (21.21%)

Aspectos de gestão

Sim

Não

Sim

Não

Sim

Não

Sim

Não

Sim

Não
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Qual a tipologia mais 
recebida pela Ouvidoria

3 (9.09%)

9 (27.27%)

9 (27.27%)

14 (42.42%)

2 (6.06%)

15 (45.45%)

20 (60.61%)

Dúvida

Solicitação

Reclamação

Denúncia

Representação

Comunicação/Notícia de irregularidade

Pedido/Solicitação de informação

Orientação técnica 2 (6.06%)

Aspectos de gestão

23 | 28



Qual o canal mais 
utilizado pelo cidadão

90.91% (30)

Canal On-line

0800 Correspondência
3.03% (1)

Solicitação

21.21% (7)
Telefone

Aspectos de gestão
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3.03% (1) 3.03% (1)



A Ouvidoria realiza cobrança de prazo, em 
relação aos procedimentos originários da 
unidade?

29 (87.88%)

4 (12.12%)

A Corregedoria realiza cobrança de prazo, em relação 
aos procedimentos originários de Ouvidoria?

9 (27.27%)

24 (72.73%)

Aspectos de gestão

Sim

Não

Sim

Não
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OUVIDORIAS 
ESPECIALIZADAS



Sim

Não

Sim

Não
 O TC possui Ouvidoria Ambiental?

1 (3.03%)

32 (96.97%)

A Ouvidoria está regulamentada 
em normativo próprio?

4 (12.12%)

29 (87.88%)

Existe alguma outra Ouvidoria 
especializada, além da ambiental?

1 (3.03%)

32 (96.97%)

Existe atividade de Ouvidoria desenvolvida 
por outro setor/unidade não vinculado à 
Ouvidoria-geral? 28 (84.85%)

5 (15.15%)

Ouvidorias especializadas

Sim

Não

Sim

Não
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