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INTRODUGCAO

Apresentagdo

1.

O presente trabalho foi desenvolvido a partir das discussdes da Comissdo Tematica 8, realizadas nas
reunioes de Cuiaba e Teresina, em continuidade ao projeto de Avalia¢cdo da Qualidade e Agilidade do
Controle Externo no ambito dos Tribunais de Contas, com vistas a elaboracdo de diretrizes para
consolidagdo das Ouvidorias como instrumentos de interagdo dos Tribunais de Contas com a

sociedade.

Justificativa

2. Este documento contribuird para a uniformizacao de procedimentos, fortalecendo a transparéncia e
a imagem dos Tribunais de Contas como indispensdveis a efetivagdo da cidadania por meio de suas
Ouvidorias.
3. Utilizou-se como referéncia os valores da Etica, Transparéncia, Dinamismo, Integracdo, Inovacdo e
Efetividade, essenciais ao Sistema de Controle Externo do Brasil.
Objetivo
4. Pretende-se que as diretrizes tragadas levem os Tribunais de Contas a alcangar um padrdao minimo de
estrutura de Ouvidorias e uniformiza¢do de procedimentos, garantindo o amplo acesso do cidadao as
informagdes de gestdao das Cortes de Contas e respeitando as caracteristicas das areas de jurisdicdo
de cada Corte.
Compromissos firmados
5. Os compromissos do Sistema Tribunais de Contas relacionados a tematica estdo expressos no plano

estratégico 2012/2017 da Atricon e nas Declaracdes de Belém-PA, de Campo Grande-MS e de Vitdria-

ES, a seguir transcritos:

a. Plano Estratégico 2012/2017 - Atricon:
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Objetivo 1. Fortalecer a imagem da institui¢cdo Tribunal de Contas como essencial ao controle da
gestdo publica e ao exercicio da cidadania.

Meta 1.2 Garantir o nivel de satisfacdo da sociedade organizada em relagdo aos Tribunais de
Contas em 50%, até dezembro de 2017.

Iniciativa 1.2.2 Incentivar a implantac¢do e a atuagdo das Ouvidorias dos Tribunais de Contas como

6rgados permanentes de interacdo com a sociedade e promotores do controle social.

Objetivo 3. Fortalecer a instituicdo Tribunal de Contas como instrumento indispensavel a
cidadania.

Meta 3.1 Incentivar a ado¢do dos padrées de qualidade e agilidade do controle externo instituidos
pela Atricon, por 100% dos Tribunais de Contas até dezembro de 2017.

Iniciativa 3.1. 7 Elaborar diretrizes de controle externo relativas as ouvidorias e apoiar sua

implantacdo ou o aprimoramento pelos Tribunais de Contas.

Declaragdo de Vitéria-ES, aprovada em dezembro/2013 durante o XXVII Congresso dos Tribunais
de Contas do Brasil, que teve como tema “A importdncia dos Tribunais de Contas no contexto
nacional e a sua atuacdo enquanto instrumentos de cidadania e de melhoria da qualidade da
gestdo publica e do desenvolvimento econémico, bem como de reduc¢do das desigualdades

regionais e sociais”

Desenvolver mecanismos e implementar agdes para o fortalecimento institucional dos Tribunais
de Contas, em obediéncia ao principio federativo, enquanto instrumentos indispensaveis a

cidadania;

Aderir e apoiar a Avaliacdo da Qualidade e Agilidade do Controle Externo no ambito dos Tribunais
de Contas, mediante avaliacdao entre pares, garantindo a sua continuidade, aprimoramento e

ampla divulgag¢do, bem como o cumprimento dos itens e critérios aprovados pela Atricon;

Apoiar a instituicdo da Politica Nacional de Fomento ao Controle Social e Dados Abertos pelos

Tribunais de Contas e compartilhar as boas praticas de controle social;
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Cumprir e fiscalizar para que os jurisdicionados observem os requisitos de Transparéncia Publica

previstos em lei, especialmente a Lei de Responsabilidade Fiscal e a Lei de Acesso a Informacao;

Implementar e fortalecer as Ouvidorias dos Tribunais de Contas, tornando-as efetivos canais de

comunica¢do com a sociedade;

¢. Declaracdo de Campo Grande-MS, aprovada em novembro/2012 durante o Ill Encontro Nacional
dos Tribunais de Contas do Brasil, que teve como tema “Um debate pela efetividade do Controle

Externo do Brasil”

Desenvolver mecanismos para o fortalecimento institucional dos Tribunais de Contas, em
obediéncia ao principio federativo, enquanto instrumentos indispensaveis a cidadania,
assegurando a efetividade do Controle Externo, observando o que dispéem os planejamentos

estratégicos da Atricon e do IRB.

Implementar e fortalecer as Ouvidorias dos Tribunais de Contas, tornando-as efetivos canais de

comunicac¢do com a sociedade;

d. Declaracdo de Belém-PA, aprovada em novembro/2011 durante o XXVI Congresso dos Tribunais

de Contas do Brasil, que teve como tema “Integracao, transparéncia e cidadania”.

Implementar e fortalecer as Ouvidorias dos Tribunais de Contas, tornando-as efetivos canais de

comunicag¢do com a sociedade;

Principios e fundamentos legais

6. Os principios constitucionais e legais que embasaram a elaboragdo dessas diretrizes sdo os seguintes:
a. Ftica
b. Transparéncia
c. Participacao
d. Independéncia

e. Comunicagao
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f. Acessibilidade
g. Agilidade

h. Credibilidade

i. Eficiéncia

j.  Impessoalidade
k. Qualidade

I.  Inovacao

7. Alegislagdo de referéncia para esse trabalho é a seguinte:
a. Leide Acesso a Informacgdo Publica (LAI) — Lein.2 12.527/2011
b. Resolugdo ATRICON n.2 01/2013
c. Carta de Campo Grande — MS
d. Carta de Vitoria—ES

e. Estatuto do Colégio de Corregedores e Ouvidores dos Tribunais de Contas — CCOR

Conceitos

8. Os principais conceitos a serem adotados como referéncia para a aplicacdo dessas diretrizes sdo os

seguintes:

a. Controle Social: exercicio de um direito que é assegurado a todo cidaddo, de conhecer, fiscalizar,
opinar e interferir nas politicas publicas, em defesa do interesse coletivo. N3o se concebe servigos
publicos de qualidade sem o acompanhamento da populagao e a visualizagdo das informagdes

envolvidas.

b. Transparéncia: atuagdo do 6rgdo publico no sentido de tornar sua conduta cotidiana e os dados
dela decorrentes acessiveis ao publico em geral. Supera o conceito de publicidade previsto na
Constituicdo Federal de 1988. A transparéncia vai mais além, detendo-se na garantia do acesso as

informacdes de forma global e ndo somente aquelas que se deseja apresentar.

c. Acessibilidade: A informacdo publica deve estar acessivel a todos, inclusive aqueles portadores de

necessidades especiais. Em termos de comunicagdo, nem sempre sera possivel garantir 100% de



A

Associagio dos Membros dos Tribunais de Contas do Brasil

acesso, mas cabe ao administrador desenvolver esfor¢cos neste sentido. Nos sitios eletrénicos
governamentais, na internet, isto pode ser feito, por exemplo, através de variados recursos, como

a associacao do texto a imagens, animacgdes e graficos.

Linguagem cidada: Na comunica¢do da Administragdao com o cidaddo a linguagem deve ser clara
e objetiva. A meta é garantir a leitura facil de informacgdes e dados. Neste sentido, termos técnicos
devem ser traduzidos para o vocabuldrio do dia a dia. Nomes de programas e acdes
governamentais, bem como cddigos e nomenclaturas de uso da gestado na prestacdo de contas sé

serao acessiveis se o publico puder compreendé-los.

Canais de Comunicac¢do: meios disponibilizados para o cidaddao se comunicar com o Tribunal de

Contas, dentre os quais, internet, formulario eletronico, telefone, fax, correspondéncia.

Inovacdo: ideias ou solugBes inovadoras que incluem atividades técnicas, desenvolvimento e
gestdo resultando na melhoria dos servicos publicos com utilizagdo de novos procedimentos.
Igualmente, pode ser definida como fazer mais com menos recursos, permitindo ganhos de

eficiéncia em processos, quer administrativos ou financeiros.

Matriz de Negdcio: técnica de representacdo grafica que se utiliza para definir o negdcio da
organiza¢do, composto de Missdo, Negdcio, Pessoas e Equipamentos. Diante deste cendrio
identificam-se quais os produtos de determinada d&rea, insumos necessdrios, clientes e
fornecedores. A Matriz de Negdcios contribui para a alocagdao dos produtos nas respectivas areas

de competéncia.

Fluxograma: técnica de representacao grafica que se utiliza de simbolos previamente
convencionados, permitindo a descri¢ado clara e precisa do fluxo, ou sequéncia de um processo,

bem como sua analise e redesenho buscando identificar oportunidades de melhorar a eficiéncia.

Manual de Rotinas Internas: documento que relne padrdes para nortear os procedimentos de
gestdo e operacionais da ouvidoria, que devem ser obedecidos e cumpridos quer individualmente

ou em conjunto.
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j.  Governanca: capacidade que os Tribunais de Contas possuem de avaliar, direcionar e monitorar a
gestdo de seus servigos, para atender as demandas da populacgdo, utilizando-se de um conjunto
de instrumentos e ferramentas adequadas. Para alcangar uma boa governanca é necessdria uma
liderancga sdélida, uma estratégia segura e um controle efetivo sobre as a¢des das diversas unidades

que compdem a instituicao.

k. Relatdrio Estatistico: documento que contém dados da prestacdo dos servicos pela Ouvidoria,
classificando-os em: numero de atendimentos, classificagdo das demandas por: tipo, origem,

assuntos, canal de atendimento, identificagao, situagao.

|.  Relatdrio Analitico: documento que contém a divulgacdo dos servicos prestados pela Ouvidoria,
resultados alcancados e proposi¢cdes de melhorias, visando praticas mais eficientes e mais eficazes

na gestdo da coisa publica.

m. Carta de Servicos: documento publico elaborado pelo Tribunal de Contas, que tem como objetivo
fortalecer a instituicdo como instrumento de cidadania, disponibilizando informacgGes claras e
precisas para estimular o controle social e consequente aperfeicoamento do controle externo e

da transparéncia publica.

n. SIC: Servico de Informagdes ao Cidaddo (SIC) é a unidade fisica existente em todos os érgdos e
entidades do poder publico, em local identificado e de facil acesso, para atender o cidaddo que
deseja solicitar o acesso a informacgao publica. Os SICs tém como objetivos: - atender e orientar o
publico quanto ao acesso a informacgdes; - conceder o acesso imediato a informacgao disponivel; -
informar sobre a tramitacdo de documentos nas suas respectivas unidades; e - protocolizar

documentos e requerimentos de acesso a informagdes.

DIRETRIZES

9. Os Tribunais de Contas do Brasil fortalecerdo suas ouvidorias no sentido de torna-las efetivos
instrumentos de interacdo com a sociedade, favorecendo as a¢des de controle externo, observando,

para tanto, as diretrizes indicadas nos itens seguintes, no que couber.
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Instituir a ouvidoria por ato normativo préprio;

Vincular a ouvidoria a Presidéncia, para fortalecimento do processo de governanca a partir das

informacdes providas pela sociedade.

Designar o ouvidor pelo Presidente do 6rgao, apds deliberacdao do Tribunal Pleno, dentre Conselheiros,

Conselheiros substitutos e servidores efetivos;

Dotar as ouvidorias de instalacdes prdprias, de facil acesso ao publico externo, com adequada
infraestrutura para funcionamento (exemplo: sinalizagdo, computador, telefone, acesso a internet,

material de divulgacdo);
Disponibilizar, as ouvidorias, equipe prépria de pessoal, preferencialmente integrada por servidores
efetivos, com conhecimentos sobre administracdo publica e o sistema Tribunal de Contas, em nimero

adequado ao atendimento de suas demandas;

Promover a capacitacdo dos servidores lotados nas ouvidorias, especialmente por meio do Instituto

Rui Barbosa, para atuarem nas atividades de Ouvidoria;

Dotar as ouvidorias de estrutura virtual para atendimento e divulgacao de informagdes e resultados;

Incluir no Plano Estratégico iniciativas de controle social e transparéncia, tornando as ouvidorias

efetivos canais de comunicagao com a sociedade;

Instituir Matriz de Negdcio da ouvidoria (Missdo, Negdcio, Pessoas e Equipamentos);

Elaborar plano de a¢do da ouvidoria a partir dos objetivos estratégicos da instituicdo relacionados ao

controle social e transparéncia;

Definir metas e indicadores de desempenho quanto a:
a. prazo de atendimento;

b. satisfacdo do usudrio;
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c. atuacdo em eventos de estimulo ao controle social e transparéncia;

d. quantidade de pessoas capacitadas nos eventos de estimulo ao controle social e transparéncia.

21. Elaborar o fluxograma de suas atividades;

22. Promover sensibilizacdo interna sobre a importancia da comunicacao e da cultura da transparéncia.

23. Estabelecer manuais de rotinas internas contendo, no minimo:

a.
b.

C.

conceitos;
principios;

canais de comunicacgao;

. classificacdo das demandas quanto a natureza;

procedimentos para atendimento com prazo de resposta;
procedimentos para elaboragdo de relatérios estatisticos;
procedimentos de elaboracdo de relatérios analiticos com proposicdes de melhorias, visando

praticas mais eficientes e resultados mais eficazes na fiscalizagdo da coisa publica;

24. Elaborar Carta de Servicos ao Cidaddo;

25. Cumprir as determinagBes da LAI (Lei n.2 12.527/2011) ofertando a sociedade informagdes e dados

de sua gestdo, em busca da efetiva¢do da transparéncia e do direito de acesso a informagao;

26. Observar a Resolucdo ATRICON n.2 01/2013.



