ATRICON

SSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSS
IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII

Ouvidorias dos

Tribunais de Contas:
o aprimoramento de suas atividades

ddddddddddddddddddddddddd
oooooooooooooooooooo




COMPOSICAO

DIRETORIA CONSELHO FISCAL

Presidente Titulares

Conselheiro Fabio Tulio Filgueiras Nogueira (TCE-PB) Conselheiro Felipe Galvao Puccioni (TCM-RJ)
Conselheiro Mério Manoel Coelho de Mello (TCE-AM)

Vice-Presidente de Relagdes Politico-Institucionais Conselheiro Plinio Carneiro da Silva Filho (TCM-BA)

Conselheiro Antonio Renato Alves Rainha (TC-DF)

Suplentes

Conselheiro Anténio Fernando Jorge Ribeiro de Carvalho
Malheiro (TCE-AC)

Conselheiro Manoel Dantas Dias (TCE-RR)

Conselheiro Substituto Pedro Aurélio Penha Tavares (TC-AP)

Diretores de Relagbes Politico-Institucionais:

Conselheiro Substituto Alexandre Manir Figueiredo Sarquis (TCE-SP)
Conselheiro Manoel Pires dos Santos (TCE-TO)

Conselheiro Marcos Coelho Loreto (TCE-PE)

Conselheiro Waldir Neves Barbosa (TCE-MS)

Vice-Presidente de Relagdes Juridico-Institucionais
Ministro Substituto Weder de Oliveira (TCU)

Diretores de Relagdes Juridico-Institucionais:

Conselheiro Clévis Barbosa de Melo (TCE-SE)

Conselheira Substituta Heloisa Helena Antonacio Monteiro Godinho
(TCE-GO)

Conselheiro José de Ribamar Caldas Furtado (TCE-MA)
Conselheira Marianna Montebello Willeman (TCE-RJ)

Vice-Presidente de Desenvolvimento do Controle-Externo
Conselheiro Sebastido Carlos Ranna de Macedo (TCE-ES)

Diretores de Desenvolvimento do Controle Externo:
Conselheiro Adircélio de Moraes Ferreira Junior (TCE-SC)
Conselheiro Claudio Couto Terrdo (TCE-MG)

Conselheiro Substituto Jaylson Fabianh Lopes Campelo (TCE-PI)
Conselheira Soraia Thomaz Dias Victor (TCE-CE)

Vice-Presidente de Defesa de Direitos e Prerrogativas e de ATR'CON

AESIIES SRR oS RS
Conselheiro Paulo Curi Neto (TCE-RO)

Brasilia-DF

SRTVS | Quadra 701 | Bloco K

Edificio Embassy Tower | Sala 830

Asa Sul | CEP: 70340-000

(67) 3323-2191

Diretores de Defesa de Direitos e Prerrogativas e de

Assuntos Corporativos:

Conselheiro Antonio Gilberto de Oliveira Jales (TCE-RN)
Conselheiro Substituto Luiz Henrique Moraes de Lima (TCE-MT)
Conselheira Substituta Milene Dias da Cunha (TCE-PA)
Conselheiro Sebastido Cezar Ledo Colares (TCM-PA)

Joéo Pessoa-PB

Rua Professor Geraldo Von Sohsten, 147
Jaguaribe | CEP: 568.015-190

(83) 3208.3518 | (83) 3208.3506 | (83) 3208.3356

Vice-Presidente de Relacdes Internacionais
Conselheiro Dimas Eduardo Ramalho (TCE-SP)

Diretores de Relagbes Internacionais:

Conselheiro Joaquim Alves de Castro Neto (TCM-GO) atricon@atricon.org.br
Conselheiro Marco Antonio Lopes Peixoto (TCE- RS)

Conselheiro Marcus Vinicius de Barros Presidio (TCE-BA) http://www.atricon.org.br
Conselheiro Otdvio Lessa de Geraldo Santos (TCE-AL)

https:/twitter.com/atricon

https://www.facebook.com/atricon

©

QOO O06



EQUIPE DE ELABORACAO

COMPOSICAO DA EQUIPE
Coordenador-Geral
Sebastiao Carlos Ranna de Macedo
Vice-Presidente de Desenvolvimento do Controle Externo da Atricon.
Conselheiro Ouvidor do TCE-ES.

Coordenador da equipe

Andrea Norbim Beconha
Coordenadora da Ouvidoria do TCE-ES.

EQUIPE DE TRABALHO

Membros Técnicos

Conselheiro Antdnio Cristévao Correia de Messias (TCE-AC — 2018) Claudia Gongalves Mancebo (TCU — 2018)
Conselheiro Ronald Polanco Ribeiro (TCE-AC — 2019) Shirley Gildene Brito Cavalcante (TCU — 2019)
Conselheiro Substituto Davi Ferreira Gomes Barreto (TCE-CE) Virgilio Freire do Nascimento Filho (TCE-CE)
Conselheiro Gilberto Pinto Monteiro Diniz (TCE-MG — 2018) Marco Aurélio Queiroz de Souza (TCE-MT — 2018)
Conselheiro Durval Angelo Andrade (TCE-MG — 2019) Maria Carolina da Silva Rezzieri (TCE-MT — 2019)
Conselheiro Substituto Luiz Carlos Azevedo Costa Pereira (TCE-MT) Patricia Silva Cortez (TCE-MG — 2018)
Conselheira Rosa Egidia Crispino Calheiros Lopes (TCE-PA — 2018) Gustavo Terra Elias (TCE-MG — 2019)
Conselheiro Luis da Cunha Teixeira (TCE-PA — 2019) Tatiana Vieira Moreira da Silva (TCE-PA — 2018)
Conselheiro Aloisio Augusto Lopes Chaves (TCM-PA — 2018) José Ribamar de Andrade Moura (TCE-PA — 2019)
Conselheira Mara Lucia Barbalho da Cruz (TCM-PA — 2019) Marcus Vinicius Gées Monteiro (TCM-PA — 2018)
Conselheira Maria Teresa Caminha Duere (TCE-PE) Brenda Silva Alcantara Oliveira (TCM-PA -2019)
Conselheiro Renato Costa Dias (TCE-RN — 2018) Eduardo Porto Carreiro Neves (TCE-PE)
Conselheiro Carlos Thompson Costa Fernandes (TCE-RN - 2019) Patrick Machado (TCE-PR)

Conselheiro Francisco Carvalho da Silva (TCE-RO) Fatima Maria Texeira Fernandes (TCE-RO)
Conselheiro Pedro Henrique Poli de Figueiredo (TCE-RS) Ana Lucia da Silva (TCE-RO)

Gudson Barbalho do Nascimento Ledo (TCE-RN — 2018)
Marise Magaly Queiroz Rocha (TCE-RN — 2019)

Mougly Adriano Correa (TCE-RS)

Paulo Eduardo Schnorr (TCE-RS)

Equipe de Revisores

Andrea Norbim Beconha (TCE-ES)

José Ribamar de Andrade Moura (TCE-PA)
Maria Carolina da Silva Rezzieri (TCE-MT)
Patrick Machado (TCE-PR)







ATRICON

SSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSS
IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII

Ouvidorias dos

Tribunais de Contas:
o aprimoramento de suas atividades

Q ®

Cuiaba-MT/2019 o o

ddddddddddddddddddddddddd
oooooooooooooooooooo




Copyrith © Associagao dos Membros dos Tribunais de Contas do Brasil, 2019.

E permitida a reproducao total ou parcial dos textos, desde que citada a fonte. O contelido desta obra esté disponivel
no Portal do TCE-MT para download (www.tce.mt.gov.br).

Dados Internacionais para Catalogag&o na Publicacéo (CIP)

B823a
Brasil. Associagao dos Membros dos Tribunais de Contas
Ouvidorias dos Tribunais de Contas: o aprimoramento de suas
atividades / Associagdo dos Membros dos Tribunais de Contas do
Brasil - Atricon. — Cuiab4 : PubliContas, 2019.

46p. ; 21x29,7 cm.
ISBN 978-85-7157-014-6

1. Administragéo Publica. 2. Gestao Publica. 3. Ouvidorias
4. Controle Interno. |- Titulo.

CDU 35.072.21

Jania Gomes
CRB1 2215

PRODUGCAOQ EDITORIAL
Tribunal de Contas do Estado de Mato Grosso
presidente Conselheiro Gongalo Domingos de Campos Neto
vice-presidente  Conselheiro Interino Luiz Henrique Moraes de Lima
corregedor-geral  Conselheiro Interino Isafas Lopes da Cunha
ouvidor-geral Conselheiro Substituto Luiz Carlos Azevedo Costa Pereira

Secretaria de Comunicagao do Tribunal de Contas do Estado de Mato Grosso

PubliContas: Editora do Tribunal de Contas do Estado de Mato Grosso

supervisdo Ameérico Correa.............c......... Secretario de Comunicagao Social
edicdo e projeto  Doriane Miloch.............ccc........ Assessora Técnica de Publicagcées da PubliContas
capa Rodrigo Canellas..........cc......... Publicitario

= » ‘ e
PubliContas | 'Mbunalde Contas

TRIBUNAL DO CIDADAO

Cuiaba-MT ()

Rua Conselheiro Benjamin Duarte Monteiro, n°® 1
Centro Politico e Administrativo

CEP: 78049-915

+55 65 3613-7561

publicontas@tce.mt.gov.br

www.tce.mt.gov.br/publicontas

TCEMatoGrosso

@TCEmatogrosso
(@tcematogrosso

TCE Mato Grosso

0®@0Q000O0&®



Apresentacao

Os Tribunais de Contas do Brasil, sob a orientagao da Atricon, vém buscando dia
apos dia o aprimoramento e a melhoria do seu desempenho no cumprimento de seu papel
constitucional.

Ciente desta missao importante, e com objetivo voltado para o aprimoramento da
atuacgao das Ouvidorias dos Tribunais de Contas do Brasil, e visando cumprir com as
entregas do projeto 1.2 da Associagao dos Membros dos Tribunais de Contas do Brasil
(Atricon), previstas no Plano de Gestdo 2018-2019, a Atricon designou um grupo de estudo
composto por doze Ouvidorias dos Tribunais de Contas com o propdsito de aprimorar e
padronizar as agoes e atividades das Ouvidorias.

O grupo de trabalho se debrugou na elaboracao desta obra “Ouvidorias dos Tribu-
nais de Contas: o aprimoramento de suas atividades”, consignando sugestdes a serem
observadas na atualizagao das normas que regulamentam estas unidades, em especial
observancia da Lei Federal n® 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacgéao) e Lei Federal n°
13.460/2017 (Codigo de Defesa do Usuario de Servigos Publicos), naquilo que couber, no
ambito dos Tribunais de Contas, de modo a incentivar a efetiva atuagéo das Ouvidorias
como 6rgaos permanentes de interagcdo com a sociedade e promotores do controle social.

O presente trabalho contempla sugestdes de padronizagao dos servigos de Ouvido-
rias quando da elaboracao da Carta de Servigos ao Usuario, bem como no momento da
elaboragao/atualizagao de normativos e manuais de procedimentos.

As Ouvidorias devem atuar de forma organizada na defesa dos principios constitu-
cionais da legalidade, moralidade, publicidade, impessoalidade e eficiéncia, aplicaveis a
Administracao, permitindo o fortalecimento da imagem institucional e, consequentemente,
a aproximagao dos Tribunais de Contas com a sociedade e o efetivo exercicio do controle
social.

Esta cartilha servira como um guia para o aprimoramento da qualidade e agilidade
do controle externo, aperfeicoando a governanca institucional, garantindo a eficiéncia e a
eficacia dos Tribunais de Contas em beneficio da sociedade por intermédio das Ouvidorias.

Fabio Tulio Filgueiras Nogueira
Conselheiro Presidente da Atricon

Sebastido Carlos Ranna de Macedo
Vice-Presidente de Desenvolvimento do Controle Externo
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1. Introducio

A fungao desenvolvida hoje pelas ouvidorias teve inicio na Suécia, em 1809, com
a figura do ombudsman, que em sueco significa “representante do povo”. Originalmente
tinha como funcao coibir abusos praticados pelo rei ou funciondrios da administragéo
publica. Era o funcionario responsavel por receber criticas e sugestdes da populagdo com
a missao de agir no interesse do povo junto ao parlamento.

Na Franca, 0 ombudsman recebeu 0 nome de Médiateur de la Republiqué. Em Portugal,
Provedor de Justica e na Espanha, Defensor del Pueblo.

No Brasil colonial, por volta do século XVI, foi nomeado o primeiro ouvidor-geral para
figurar como “ouvidos do rei”. Assim, ao contrario da Suécia, no Brasil colénia, o ouvidor
era escolhido pelo rei e tinha como atribuicdo defender os interesses do império portugués
na col6nia.

Somente no final do século XX as ouvidorias chegaram na Ameérica Latina, adotando
o0 modelo europeu, no ambito do exercicio do Estado Democratico de Direito, no qual ao
cidadao é dada legitimacao para expressar suas necessidades, sejam essas denunciar,
reclamar, elogiar, sugerir, solicitar, enfim, expor diretamente o que pretende em relagédo a
administragao publica.

Atualmente, as ouvidorias funcionam como legitimos canais de comunicagao entre
a sociedade e as instituigdes, tendo como objetivo proteger os interesses dos cidadaos
que buscam nestas instituicdes um meio de expor seus anseios a fim de terem garantidos
seus direitos.

Com a crescente demanda por servigos publicos de qualidade, as ouvidorias pas-
sam a desempenhar um papel ainda mais importante na construcao de uma sociedade
mais consciente de seus direitos e deveres. Sendo responsavel pelo fomento do controle
social, estas instituicdes podem ser vistas como um grande instrumento de governanca
e accountability, ja ocupando posicao de destaque nas organizagdes publicas.

Este cenario pode ser percebido considerando o crescente aumento das demandas
das ouvidorias que caminham junto com a velocidade das mudancas culturais e politicas.

A Atricon, no Plano de Gestao 2018-2019, na “perspectiva sociedade” apresenta
entre os seus objetivos estratégicos o fortalecimento da imagem dos Tribunais de Contas
como instituicdes essenciais ao controle da administragao publica e controle da cidadania.

Tal propdsito utiliza os critérios “Nivel de conhecimentos da sociedade” e “Nivel de
satisfacdo da sociedade” como medidas de sua consecugao e compreende entre as suas
iniciativas o incentivo a efetiva atuagao dos Tribunais de Contas, como érgéos permanen-
tes de interagcdo com a sociedade e promotores do controle social.

Ouvidorias dos Tribunais de Contas: o aprimoramento de suas atividades
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Assim, com vistas ao aprimoramento da estrutura e da atuagao das Ouvidorias nas
Cortes de Contas foi criado um projeto especifico, que recebeu a denominagao de “Projeto
1.2 — Aprimoramento da atuacao das Ouvidorias dos Tribunais de Contas’, sendo institui-
do um grupo de trabalho composto por membros e técnicos representantes de 12 (doze)
Ouvidorias dos Tribunais integrantes da Atricon.

O Grupo, ciente da pluralidade dos cenarios existentes nos Tribunais de Contas,
da singularidade de suas Ouvidorias, sem pretender esgotar o tema, propde o presente
trabalho para o aperfeicoamento das atividades de Ouvidoria do Sistema de Controle Ex-
terno, composto por elementos a serem abordados e utilizados conforme a estrutura e a
realidade de cada Corte de Contas.

Sebastido Carlos Ranna de Macedo
Vice-Presidente de Desenvolvimento do Controle Externo

.
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2. A adequada atuacio da Ouvidoria
comeca pelo seu regulamento

A Ouvidoria, canal de comunicagao entre a sociedade e o Poder Publico, propicia que
o cidadao, por meio de suas manifestacdes, avalie os servigos publicos recebidos, bem
como controle e participe da Administragdo Publica.

Um dos aspectos da atividade de controle esta diretamente relacionado a verificagao
da apropriada utilizagdo dos recursos publicos, visto que as acdes do gestor publico sé
serao legitimas quando amparadas pelos proprios cidadaos.

Assim, a fim de que o controle social alcance éxito, é necessario que a Ouvidoria
tenha o adequado e satisfatério posicionamento na estrutura organizacional do Tribunal
de Contas, que as suas atividades estejam fundadas em normativo préprio, capaz de
assegurar o seu bom desempenho, e a consecugao de sua missao junto a sociedade.

Destarte, sugerimos que a norma regulamentadora da Ouvidoria compreenda de-
terminados tépicos, a seguir apresentados.

| - Observancia de normas e suas hierarquias

A hierarquia das normas segue rigido critério, segundo o qual os preceitos sao dis-
tribuidos em uma piramide normativa que tem em seu topo a Carta Magna, vindo a seguir
0s demais regramentos.

Geralmente, as normas sdo classificadas como normas constitucionais, leis com-
plementares, leis ordinarias, delegadas, medidas provisodrias, decretos legislativos e re-
solugdes, decretos regulamentares, normas internas e normas individuais. Ante a isso, a
observancia desta hierarquia deve ser considerada quando da elaboragao dos normativos
das QOuvidorias.

Em sintese, por imprescindivel, salientamos a compatibilizagcdo do Regulamento da
Ouvidoria com 0s seguintes regramentos:

a. Constituicao Federal,

Constituicao Estadual;
Lei Organica;
Regimento Interno;

© oo o

outras normas dos Tribunais de Contas.
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Il - O regulamento da Ouvidoria

A fim de que o controle social alcance éxito, é necessario que a Ouvidoria tenha o
adequado e satisfatorio posicionamento na estrutura organizacional de cada Tribunal de
Contas. Além disso, a Ouvidoria deve dispor de estrutura fisica e funcional propria e suas
atividades devem estar fundadas em normas capazes de assegurar o seu bom desem-
penho, e a consecugao de sua missao junto a sociedade.

Assim, a norma que regulamentar a Ouvidoria devera versar sobre:

a. o posicionamento! da Ouvidoria na estrutura organizacional do Tribunal de Con-
tas (TC). O Ouvidor deve ser nomeado pelo Titular da Corte de Contas e possuir
autonomia de atuacgao, devendo ter nivel hierarquico superior ou equivalente ao
dos titulares das unidades finalisticas;

b. as definigbes basicas de: demanda, manifestante, canal de comunicagao, usu-

ario, servigo publico;

as competéncias da Ouvidoria;

as competéncias do Ouvidor;

as competéncias do Gestor da Quvidoria;

as competéncias dos servidores de QOuvidoria;
a natureza das manifestagoes;

S@ "~ o oo

as formas de atendimento;

o comportamento dos servidores;

j- odiagrama de atendimento das manifestagoes;

k. aobservancia dos prazos legais para o atendimento das manifestagoes;

I.  asua estrutura fisica e funcional, para atendimento do publico interno e ex-
terno, devendo ser préprias. A estrutura fisica, sua composigao e o nimero de
servidores pertencentes ou vinculados a unidade obedecera a realidade de cada
Tribunal de Contas;

m. os canais de comunicagao da sociedade com a Ouvidoria. Elencar os canais

de comunicacao que propiciem a participagao da sociedade e que de fato a

aproximem da Instituigao;

as ferramentas de atuacao (tecnolégicas ou nao);

0 “Manual de Atividades Internas"” da Ouvidoria;

o sitio na Internet préprio;

= B @ =

0 permanente aperfeicoamento de seu corpo técnico, de sua estrutura e de seus
mecanismos de atuagao;

r. aperiodicidade de apresentagao dos relatorios de atividades ao Titular do Tribunal;

1 Outras normas do Tribunal de Contas devem assegurar este posicionamento

.
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s. aelaboragao e a publicagdo na Internet de “Plano de Agao Anual’, contemplando
as acoes a serem desenvolvidas e suas as atividades, devendo ser apresentada
ao Titular do Tribunal de Contas;

t. aelaboragéo e a publicagdo na Internet de “Relatério de Gestao Anual”, bem
CcomMo a sua apresentacao ao titular do Tribunal de Contas;

u. adefinicdo de metas e indicadores de desempenho;

v. aregulamentacdo da Lei de Acesso a Informagao (LAI), Lein® 12.527/2011, no
ambito do Tribunal;

w. a elaboragao e a publicacdo da “Carta de Servigos ao Usuario”;

X. aregulamentagao do Codigo de Defesa do Usuario de Servigo Publico.

lIl - Aptidoes desejaveis ao Ouvidor e/ou
Gestor da Ouvidoria

O Ouvidor é a pessoa que ira mediar as relagoes, facilitando o dialogo e possibili-
tando que de modo preventivo ocorram agdes corretivas com vistas a se evitar danos,
atendendo a sociedade frente aos seus anseios, decorrendo disso a grande importancia
deste cargo junto a Instituigao.

Dada essa importancia, e também pela necessidade de se zelar pelas informagoes
e pelos dados sensiveis que a Ouvidoria trata, a Instituicdo deve ter cautela na escolha do
Gestor, sendo necessario que a norma no capitulo em que regulamentar a matéria, fixe
parametros minimos e necessarios para escolha e desempenho das atividades.

O Ouvidor e/ou Gestor devem ser pessoas abertas ao dialogo, flexiveis e acessiveis
a qualguer momento, estando dispostos a escutar e a mediar conflitos, que conhegcam
procedimentos internos e externos necessarios para o efetivo cumprimento das atividades
de Ouvidoria.

Frente a isso, ao tratar das aptidées do Ouvidor e/ou do Gestor da Ouvidoria, a nor-
ma deve observar a Constituicao Federal, Constituigao Estadual, Lei Organica, Regimento
Interno e outras normas dos Tribunais de Contas, buscando sempre dispor quanto:

a. Asresponsabilidades, em especial quanto a necessidade de o:

l. aprovar planos de gestao e operativo anual de agdes;

[I.  propor iniciativas de fomento ao controle social e transparéncia quando da
elaboragao do Planejamento Estratégico do Tribunal de Contas;

lIl.  orientar os trabalhos de Ouvidoria, assegurando uniformizagao, eficiéncia
e coeréncia zelando sempre pela qualidade;

IV.  encaminhar relatdrios periddicos a Presidéncia do Tribunal,

V.  darciéncia a gestdo maxima do Orgao quando unidades internas se man-
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tiverem inertes ou nao adotarem medidas para cessar eventuais irregula-
ridades nos prazos estipulados;

VI.  propor medidas que objetivem corrigir ou evitar a ocorréncia de falhas nos
processos internos;

VII. propor alteragcdes em atos normativos proprios da Ouvidoria;

VIII. zelar pelo cumprimento das metas estabelecidas em conformidade com
0s planejamentos estratégico e de gestao do Tribunal de Contas, propondo
ajustes e avaliando resultados por meio de indicadores de desempenho.

IV - Aptidoes desejaveis aos servidores da
Ouvidoria e suas atribuicoes

Aos servidores da Ouvidoria cabe a dificil tarefa de mobilizar e articular conhecimen-
to, visando a mediagéo de conflitos, reconhecendo os cidaddos como sujeitos de direitos,
por intermédio de suas manifestacoes.

A importancia destes servidores recaira também sobre a responsabilidades a eles
atribuidas, quais sejam: de triagem, analise critica e registro das solicitagdes efetuadas
pelos cidaddaos no ambito das unidades das Ouvidorias, visando a realizagao de discus-
sOes necessarias para o encaminhamento e acompanhamento das manifestacdes dos
cidaddos bem como pela busca constante por respostas rapidas e efetivas.

As aptiddes dos servidores da Ouvidoria passam também pela necessidade de se
desenvolver diagndsticos e elaborar recomendagdes sobre 0s servigos prestados ao ci-
dadao, visando a melhoria constante da qualidade dos servicos.

O Capitulo que tratar dos servidores da Ouvidoria ndo deve abordar a questao fixan-
do as habilidades necessarias, pois as unidades devem identificar frente aos contextos
especificos de trabalho o perfil necessario para composigao da equipe, porém deve dispor,
naquilo que couber, quanto as:

a. atribuigcdes de cada cargo/funcdo desempenhada em cumprimento ao Manual

de Procedimentos préprio da Ouvidoria;

b. atividades diarias;

c. observancia dos principios da regularidade, continuidade, efetividade, seguranga,

atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia no atendimento, bem como
dos prazos fixados para a unidade.

.
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V - Sistema e a Pagina Virtual

A utilizacao de ferramentas tecnoldgicas é fundamental para que a Ouvidoria possa
atender o cidadao de maneira rapida, eficiente e segura.

E importante que a Ouvidoria utilize sistema informatizado no qual o cidaddo pos-
sa registrar as manifestacgoes, a Ouvidoria e o proprio cidadao possam acompanhar seu
andamento, bem como que seja dado ciéncia ao cidadao das respostas oferecidas pelas
unidades responsaveis.

Sem um sistema informatizado, sera dificil manter o devido controle sobre esses
aspectos.

Assim, o capitulo que tratar do sistema e da pagina virtual da Ouvidoria devera dispor
sobre a utilizagdo destes mecanismos para o devido acompanhamento e controle quanto:

a. ao recebimento, tramitacao e envio das manifestacoes ao publico interno e ex-
terno;

b. ao controle de prazos;

a elaboracao e disponibilizacao de relatoérios;
a disponibilizagao integral do relatério na Internet e o seu encaminhamento a
autoridade titular do Tribunal de Contas;

e. aavaliagao dos servicos prestados pela Ouvidoria, no minimo a cada um ano. A
analise serd disponibilizada no portal da Ouvidoria, contendo pelo menos os as-
pectos de satisfacao do manifestante, qualidade do atendimento e observancia
dos prazos pré-estabelecidos;

f. aoutros elementos necessarios ao desempenho das atividades de Ouvidoria.

VI - Procedimentos de Ouvidoria

A Ouvidoria para cumprir com éxito a sua missao, precisa estimular o didlogo do
cidaddo com a Administracédo Publica. Para que isso ocorra, € preciso definir quais canais
de comunicacao serao utilizados. Devendo a Ouvidoria assegurar maior diversidade de
canais para comunicagao entre o Tribunal e o cidadao.

Assim, sugere-se que sejam disponibilizados, ao menos, os canais de Ouvidoria On-
-Line (Internet), e-mail, telefone, correspondéncia e atendimento presencial.

Evidenciamos a necessidade de os atendimentos presenciais serem preferencial-
mente realizados em espago reservado, de forma a assegurar privacidade ao cidadao.

Nesta esteira, tem-se que as manifestagdes apresentadas de forma presencial e
aquelas registradas por intermédio de atendimentos telefonicos, deverao ser reduzidas a
termo, gerado protocolo com numero de recebimento e informado o cidaddo no momento
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da abertura da manifestagao.

Outro ponto que merece destaque € quanto a identificagao do manifestante, a qual
nao podera conter exigéncias que inviabilizem a sua manifestagao. Cada Tribunal verifi-
cara a melhor maneira de captar dados e fomentar o controle social, ndo existindo ébice
para o recebimento de manifestagbes anénimas e identificadas (gravadas ou nao com
sigilo os dados).

As manifestacdes registradas junto a Ouvidoria que demandarem agao imediata do
Tribunal, receberao tramitagao célere, evitando a perda de objeto da manifestagao junto
a Corte de Contas.

Em situagbes que o teor da manifestagao recebida pela Ouvidoria seja diverso do
que é realmente solicitado, podera o Ouvidor ou servidor por ele designado, reclassifica-la
com o assunto que melhor atenda a manifestagao.

A Ouvidoria podera solicitar a complementagao das manifestacdes que nao aten-
dam os critérios minimos para sua tramitacao, estipulando prazo para realizagao. Nos
casos de auséncia de complementacéo por parte do cidadao, a Ouvidoria podera finalizar/
arquivar a manifestacao.

Competira ainda a unidade realizar a analise de triagem das manifestagdes, em pra-
zo normatizado, observando os principios da celeridade e eficiéncia. Quando observado os
requisitos de recebimento e nao for possivel responder o manifestante de imediato, sera
encaminhada a manifestagéo para analise da unidade responsavel, que devera analisar
e/ou corrigir a suposta impropriedade, visando o contato com o manifestante no prazo
estipulado.

Diante do exposto, sugere-se que o capitulo que tratar dos procedimentos de Ouvi-
doria disponha no que couber quanto a:

a. disponibilizagao de canal de recebimento das manifestagdes, sendo eles: siste-
ma on-line da Ouvidoria (Internet), correspondéncia convencional, pessoalmente,
telefone e e-mail;

b. necessidade das manifestagbes apresentadas pessoalmente e por contato te-

lefénico, serem levadas a termo;

quanto a identificagdo do manifesante;

observancia da ordem cronolégica das manifestagées ressalvadas as urgéncias;
emissao de comprovante/protocolo de recebimento;

classificagao das manifestagoes;

possibilidade de complementagao de informagaes;

@ ™~ 0o a0

triagem da manifestacgao pela Ouvidoria;

viabilidade de encaminhamento da manifestagao para adogao de providéncias
pela unidade competente, conforme disposigdes internas da Instituigao.

.
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VIl - Prazos

O capitulo que tratar do assunto, devera abordar os prazos a serem observados pe-
las Quvidorias dos Tribunais de Contas e pelas unidades responsaveis pelo atendimento
das manifestacoes, observadas as realidades Institucionais, sendo os prazos aqui con-
signados como mera sugestao.

O tempo para apresentacao de resposta conclusiva as manifestacoes sera de 30
(trinta) dias, podendo ser dilatado, desde que de forma expressamente justificada, por
mais 30 (trinta) dias.

O capitulo devera consignar a natureza das respostas enviadas pela Ouvidoria:

a. resposta inicial;

b. reposta intermediaria; e/ou

c. resposta conclusiva.

As unidades competentes responderéo aos pedidos da Ouvidoria dentro do prazo de
20 (vinte) dias, contados do recebimento da manifestacdo na Unidade, esse prazo podera
ser prorrogado por igual periodo, desde que haja justificativa expressa.

Cumpre ressaltar, que nada impede que uma norma interna estabeleca prazo inferior,
visando o principio da celeridade. Observa-se que, considerando as prorrogagoes de prazo,
a Ouvidoria terd um prazo total de 60 (sessenta) dias para fornecer uma resposta conclusi-
va, sendo que a Unidade responsavel pela andlise, manifestagao e adogéo de providéncias
terd até 40 (quarenta) dias para prestar esclarecimentos e informar as medidas adotadas.

Os prazos em atendimento aos pedidos de complementacao de informacao, deve-
rao ser especificados por cada Tribunal, observando o principio da celeridade, eficiéncia,
eficacia, bem como as normas regimentais.

Assim, o capitulo que tratar dos prazos devera dispor no que couber, diante da rea-
lidade institucional, minimamente quanto a:

a. resposta conclusiva da manifestagao no prazo de até 30 (trinta) dias;

b. prorrogacao de prazos em igual periodo, desde que de forma devidamente jus-

tificada;

c. prazos para analise, manifestacao e adogao de providéncias, observado o prazo

limite em cada caso;

d. possibilidade de prazo para complementagdo da manifestacao pelo manifes-

tante;

e. periodicidade para elaboracao e disponibilizagdo de relatérios sobre as ativida-

des de Ouvidoria.
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VIl - Encerramento da manifestacao

Dispor sobre a possibilidade de encerramento da manifestagao é fundamental, pois
norteia e da seguranga ao desempenho das atividades diarias. Diante disso o capitulo que
tratar do encerramento da manifestacao deve exemplificar a necessidade de a Ouvidoria
utilizar uma linguagem cidada com o usuario do servigo, para que assim, possa ser com-
preendida.

Cumpre destacar, que cada Ouvidoria devera dispor em sua norma sobre o conceito
das respostas enviadas pela Ouvidoria:

a. resposta inicial;

b. reposta intermediaria; e/ou

c. resposta conclusiva.

Ressalta-se que, quando a resposta conclusiva nao puder ser realizada de imediato,
deverda quando possivel, ser informado o andamento da manifestagao ao usuario, e quais
as etapas necessarias para que esta resposta possa ser oferecida.

Assim, se no prazo de 30 (trinta) dias, ainda n&o for possivel oferecer a resposta con-
clusiva, a Ouvidoria deve oferecer ao usuario uma nova resposta intermediaria, trazendo
informagdes atualizadas sobre 0 andamento ou estagio da manifestagao.

Importante dispor ainda, quanto ao descarte ou arquivamento de documentos fisi-
cos recebidos pela Ouvidoria, devendo seguir norma prépria da instituicdo ou da Ouvidoria.

Diante do exposto, sugere-se que o capitulo que tratar do encerramento das mani-
festacOes discorra, no que couber, quanto a:

a. possibilidade de encerramento da manifestagao por auséncia de elementos e

informagdes, apds vencido prazo de complementagao;

b. especificacdes sobre natureza das respostas oferecidas;

linguagem utilizada no didlogo com o usuario;

encaminhamento de resposta final ao manifestante nos casos em que mani-
festacao for registrada de modo identificado ou de acordo com as normas ins-
titucionais;

e. possibilidade de descarte ou arquivamento de eventuais documentos fisicos

recebidos.

IX- Fluxos procedimentais

No tocante aos fluxos procedimentais este devera ser regulamentado por cada Tri-
bunal de Contas, observando a realidade institucional.

.
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X - Relatérios

A Ouvidoria devera elaborar e disponibilizar, no seu ambito de acao, relatérios sobre:

a. assuas atividades;

b. atendimento a Lei de Acesso a Informagao (Lei n® 12.527/2011); e

c. atendimento a Lei de Protegéo e Participagao dos Usuarios do Servico Publico.
(Lein®13.460/2017).

Conforme a natureza do relatdrio, sugere-se a observancia de normas institucionais
para a integral disponibilizagao dos citados relatérios.

.
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3. Indicadores de desempenho

A Ouvidoria, canal de comunicagao entre a sociedade e os Tribunais de Contas, tem
dentre suas missoes, estimular o exercicio da cidadania possibilitando a participagao dos
cidadaos no controle da Administragao Publica.

Assim, com o intuito de nortear a atuagao da Ouvidoria, bem como estabelecer
critérios de avaliagao do trabalho desenvolvido, propomos a instituicao dos seguintes
indicadores:

| - indice de cumprimento de prazo de
atendimento das manifestacées de Ouvidoria

Célculo:

Total de manifestagdes respondidas no prazo estabelecido na Lei de Acesso a Infor-
macgao (Lei n°® 12.527/2011) e na Lei n°® 13.460/2017 (Cédigo de Defesa do Usuario dos
Servigos Publicos) dividido pelo total de manifestagdes respondidas.

Il - indice de resolutividade das manifestacoes

Tempo de resposta as manifestagdes (lapso entre o recebimento e a concluséo de
cada manifestacao).

Quantitativo das manifestacoes respondidas, nos seguintes periodos:

» Até 5dias

» 06a 10 dias

e 11 albdias

e 16a20dias

e Acima de 20 dias

. .
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Il - indice de satisfacio dos usudrios com o
atendimento prestado pela Ouvidoria

Sera aferido pelas respostas a pesquisa de satisfagao enviada juntamente com cada
resposta conclusiva emitida pela Ouvidoria.

Quantitativo de respostas distribuido entre os critérios:

¢ Plenamente satisfeito

Muito satisfeito
Satisfeito

Pouco satisfeito

Nada satisfeito

IV - indice de parceria com o cidadio

Objetiva verificar o grau de conflanga do manifestante na Ouvidoria do Tribunal de
Contas (como sua instancia de representagao), medido pela resposta ao questionamento
“Vocé utilizaria novamente os servigos desta Ouvidoria?”

Para o questionamento apresentado utilizar-se-a as seguintes opgdes de resposta?

 Sim

» Nao

Apés, devera ser aferido o quantitativo atribuido a cada um dos critérios.

V - indice de satisfacio com a resposta recebida

Sera aferido pelas respostas a pesquisa de satisfagao enviada juntamente com cada
resposta conclusiva emitida pela Ouvidoria.

Quantitativo de respostas distribuido entre os critérios:

¢ Plenamente satisfeito

¢ Muito satisfeito

 Satisfeito
Pouco satisfeito

Nada satisfeito

.
. e
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VI - indice de satisfacio quanto ao tempo para
apresentacdo de resposta pela Ouvidoria

Sera aferido pelas respostas a pesquisa de satisfagdo enviada juntamente com cada
resposta conclusiva emitida pela Ouvidoria.

Quantitativo de respostas distribuido entre os critérios:

¢ Plenamente satisfeito
Muito satisfeito

Satisfeito
Pouco satisfeito

Nada satisfeito

VIl - A¢oes em eventos de estimulo ao
Controle Social e a Transparéncia.

A Ouvidoria deve estabelecer em parceria com as unidades institucionais o total de
eventos que realizara anualmente. Posteriormente, a estimativa serd comparada com o
total realizado.

VIl - Cidadaos capacitados em eventos de estimulo
ao Controle Social e a Transparéncia.

A Ouvidoria deve estabelecer em parceria com as unidades institucionais o total de
cidadaos que capacitara anualmente. Posteriormente, a estimativa sera comparada com
o total realizado.
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4. Regulamentacio da Lei de Acesso a
Informacdo no ambito dos
Tribunais de Contas

A Lei de Acesso a Informagao (LAI) dispde sobre os procedimentos a serem obser-
vados pela Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios, com o fim de garantir o acesso
as informagoes publicas previsto no inciso XXXIIl do art. 5°, no inciso Il do § 3° do art. 37
eno § 2° do art. 216 da Constituigao Federal.

A LAl subordina “os 6rgaos publicos integrantes da administragao direta dos Pode-
res Executivo, Legislativo, Judicidrio, Ministério Publico e Tribunais de Contas.”

A norma estabelece diretrizes a serem observadas a fim de assegurar o direito
fundamental de acesso a informacao, prescrevendo a publicidade como preceito geral e
0 sigilo como excegao.

Sob esse prisma, em razao da pluralidade de cenarios existentes nos Tribunais de
Contas, da singularidade de suas Ouvidorias, recomendamos a regulamentacao da LAI, no
ambito dos Tribunais de Contas, conforme a estrutura de elaboragdo da Lei e a realidades
institucionais, conforme quadro sugestivo:

ELEMENTOS RECOMENDADOS
TITULO OBSERVACAO

Devem ser indicadas as competéncias da Unidade responsavel
pelo processamento dos pedidos de acesso a informagéo e
das unidades envolvidas, podendo ser extraidas dos normativos
préprios.

Competéncias Exemplos:
* Lei Orgéanica de cada TC;
* Regimento Interno de cada TC;
+ Regulamento de criacdo da Ouvidoria de acordo com a reali-

dade de cada Tribunal de Contas.

Disposicoes Gerais A exemplo dos arts. 1° ao 3° e 5° da LAl
Definigdes A exemplo do art. 4° da LA

A exemplo dos arts. 6°, 7° e 8° da LAl

+ Acesso: regra da norma, deve ser garantido a todos.

+ Divulgacao: divulgar o méximo de informagdes possiveis,
fortalecendo a transparéncia ativa.

+ Protecdo: garantir o acesso a quem for autorizado, a integri-
dade da informacéo e o sigilo, quando exigido por lei. Nesse
caso, recomenda-se tratar em normativo proprio.

Atentar-se as prescri¢fes da Lei n° 13.709/2018 — Lei Geral de

Protecdo de Dados Pessoais.

Acesso, divulgacdo e protecdo da
informacéo
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TiTULO

SIC — Servico de Informagéo ao
Cidadéo

Pedido de Acesso a Informagéo

Tratamento de pedidos de aces-
so a informacdo que os TCs nao
disponham.

Tratamento de pedidos de acesso
a informacdo genéricos, despro-
porcionais ou desarrazoados ou
que necessitem trabalhos adicio-
nais (negativas de acesso).

Instancias de recurso.

Restri¢Oes de acesso a informa-
cao (Classificacdo, reclassifica-
¢do e desclassificagdo)

Responsabilidades

Disposices Finais

Transparéncia Ativa:

Para os Portais da Transparéncia
dos Tribunais de Contas, bem
como para os Portais dos Juris-
dicionados.

ELEMENTOS RECOMENDADOS

OBSERVAGAO

A exemplo do art. 9° da LA

Preferencialmente, vinculado a Ouvidoria.

Atentar-se as prescri¢ces Lei n® 13.460/2017 em especial ao
Capitulo IV.

A exemplo dos arts. 10 ao 20 da LA

Conforme disposto no art. 11, § 1°, inc. Il da LAI.

A exemplo do que dispde o Decreto Federal n® 7724/2012, no
seu art. 13.

Fazendo analogia do art. 15 ao 20 da LAl

Sugere-se a utilizagdo de no maximo duas instancias:
Exemplo:

* Presidéncia

* Pleno ou Conselho Superior Administrativo

Sugere-se observar as disposi¢des estabelecidas no capitulo
IV da LAl

Atentar-se para as prescricdes da Lei n® 13.709/2018 — Lei
Geral de Protegdo de Dados Pessoais.

Sugere-se observar:
« 0s Cadigos de Etica instituidos;
¢ alein®12.527/2011, em seu capitulo V.

De acordo com o cenario de cada Tribunal de Contas.

Conforme disposto no art. 8°, § 1°, incisos | a VI da LAl.
Conforme art. 30, incisos e paragrafos.

Sugestdes de links para acesso:

* http://www.tce.pa.gov.br/busca/Forms/FileViewResolucao.

aspx?NumeroResolucao=18806

* https://www.tce.es.qgov.br/wp-content/uploads/formidable/108/Res324-2018-

-Disp%C3%B5e-sobre-0-acesso-%C3%A0-informa%C3%A7%C3%A30-no-
-%C3%A2mbito-do-TCEES.pdf

.
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5. Sugestdes para a elaboracdo da
Carta de Servicos ao Usuario de
servicos publicos

O Tribunal de Contas (XXX)? apresenta a Carta de Servigos ao Usuarios de Servigos
Publicos, conforme determina a Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017.

A Carta tem como objetivo informar ao usuario sobre os servigos prestados pelo
Tribunal, contendo requisitos, formas de acesso, canais de atendimento, previsédo de tem-
po de espera para atendimento, além de oferecer informagdes gerais sobre o Tribunal.

Com essa ferramenta, busca-se aumentar a interagao entre o Tribunal e a socieda-
de, divulgar servigos prestados, incentivar o controle social sobre as agoes do Tribunal de
Contas e ampliar o compromisso com padrdes de qualidade de atendimento.

Com estes propésitos, a Carta foi organizada por areas tematicas com o objetivo
de apresentar de forma panoréamica e sistémica os servigos prestados pelo Tribunal de
Contas. Em seu processo de criagao utilizou-se subsidiariamente a Lei n® 12.5627/2011,
Lei de Acesso a Informagao (LAI).

A Carta esta disponivel eletronicamente no Portal do Tribunal de Contas, e 0 usuario
podera consulta-la a qualquer tempo, sendo a mesma atualizada periodicamente.

| - Compromissos no atendimento

A fim de atender com eficiéncia aos interesses e necessidades dos usuarios e na
busca da melhoria continua na prestacao de servigos, o Tribunal de Contas deve assumir
em sua Carta os seguintes compromissos e padroes de qualidade no atendimento:

a. tratamento igualitario e imparcial aos usuarios do Tribunal de Contas, observa-

dos os principios da eficiéncia, transparéncia e cortesia;

b. clareza, informalidade e objetividade nas comunicagoes;

c. orientacao sobre os procedimentos para acesso, bem como sobre o local onde

podera ser encontrada ou obtida a informacgao almejada;

d. sempre que possivel realizar o atendimento de imediato, priorizando os atendi-

mentos dispostos em legislagao especifica;

e. facilidade de acesso ao usudrio com deficiéncia ou mobilidade reduzida.

2 Descrever a Institui¢do a que se refere sempre que constar (xxx).

.
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Il - Transparéncia ativa e passiva

A Lei de Acesso a Informagéao (LAI), Lei n® 12.527/2011, regulamenta o direito pre-
visto na Constituicao Federal, de qualquer pessoa solicitar e receber dos 6rgaos e entida-
des publicas, de todos os entes e Poderes, informacoes publicas por eles produzidas ou
custodiadas.

A LAl prevé excecdes ao acesso as informagdes, em especial a aquelas cuja divul-
gagao indiscriminada possa trazer riscos a sociedade ou ao Estado.

Abaixo apresenta-se link de acesso as informagoes publicas disponibilizadas pelo
Tribunal de Contas, contendo temas de interesse da sociedade.

(Inserir link préprio)

Se a informacao desejada nao for localizada no Portal de Transparéncia, podera
ser solicitada por intermédio do Pedido de Acesso a Informagao utilizando o seguinte link
<https://..>.

lll - Canais de Atendimento?

Presencialmente:
Telefone:

E-mail:

Portal:

Carta convencional

Especificar o horério de atendimento ao usuario do servico publico;

b. Informar endereco da sede da Instituicao e outras localidades, quando for o
caso;

c. Disponibilizar os links de acesso as redes sociais, TV e/ou radio da instituigao,
quando for o caso;

d. Especificar que o acesso as dependéncias do Tribunal de Contas ocorre median-
te apresentagao de um documento de identificagéo pessoal;

e. Especificar que para a entrada e acesso as dependéncias do Tribunal de Contas
deveréo ser observado as disposicdes contidas em normativo especifico.

3 Cada Institui¢do adotard os canais que melhor Ihe couberem, adotando-se a nomenclatura ideal para tais.

.
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IV - Servicos prestados por areas tematicas*

1 — Servicos Processuais

Servigos Quem Pode Requisitos Prazo de Forma de Local/Horério
Oferecidos Solicitar g Resposta Atendimento Atendimento

Exemplos:
Pedido de vistas processual, copia de autos, informacoes diversas sobre processos

(relatoria, andamento, envio de informagdes pelo gestor, protocolo, dentre outras).

2 — Sessoes e Jurisprudéncia

Servigos Quem Pode Requisitos Prazo de Forma de Local/Horério
Oferecidos Solicitar g Resposta Atendimento Atendimento

Exemplos:
Pauta de Sessao, local de realizagao, meios para pedido de sustentacao oral, dentre

outros.

3 — Comunicac¢do e Informacoes

Servigos Quem Pode Requisitos Prazo de Forma de Local/Horério
Oferecidos Solicitar q Resposta Atendimento Atendimento

Exemplos:
Formas de atendimento a imprensa, disponibilizagao de fotografias, transmissao

de eventos/sessoes, dentre outros.

4 A estratificagdo das dreas tematicas sera definidas por cada Instituigdo

.
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4 - Educacio e Eventos

Servigos Quem Pode Requisitos Prazo de Forma de Local/Horério
Oferecidos Solicitar q Resposta Atendimento Atendimento

Exemplos:
Obtengao de informagdes sobre cursos, emissao de certificados, realizagao de ins-
crigdes, visitas guiadas, dentre outros.

5 — Servicos Culturais

Servigos Quem Pode Requisitos Prazo de Forma de Local/Horério
Oferecidos Solicitar g Resposta Atendimento Atendimento

Exemplos:
Exposicoes e apresentacdes artisticas, dentre outras.

6 — Servicos de apoio ao Cidadiao

Servicos Quem Pode Requisitos Prazo de Forma de Local/Horario
Oferecidos Solicitar q Resposta Atendimento Atendimento

Exemplos:
Especificar os horario e locais de atendimento, condi¢coes de acesso, achados e
perdidos, dentre outros.

Sugestéo de links para a acesso a cartas de servigos ja existentes:
* https:/portal.tcu.gov.br/ouvidoria/servicos-ao-cidadao/

e https://tce.pa.gov.br/images/pdf/cidadao/carta_de_servicos_ao_usuario_tce

pa_2019.pdf
e http://ouvidoria.tce.ro.qgov.br/ouvidoria/carta-servico

e https:/www.tcm.pa.gov.br/publicacoes/carta-de-servico-ao-usuario-ouvidoria

o https:/www.tce.mt.gov.br/uploads/flipbook/CartadeServicoaoUsuario/index.
html

.
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6. Sugestoes de normativos

No curso das reunides do grupo de trabalho, com o propdsito de regulamentar a
aplicagédo da Lei de Protegao e Defesa do Usuario de Servigos Publicos (Lei n° 13.460, de
26 de junho de 2017) no ambito das Ouvidorias dos Tribunais de Contas, foram apresen-
tados alguns textos. Todos integram este documento.

Em razao da pluralidade de cenarios existentes nos Tribunais de Contas e da sin-
gularidade de suas Ouvidorias, a utilizagao desses conteudos dar-se-a, no que couber,
conforme a estrutura e a realidade de cada Corte de Contas, no que couber.

| - Sugestio para mapeamento dos procedimentos ao
cumprimento da Lei n° 13.460/2017 no Ambito dos
Tribunais de Contas

Considerando as disposigdes da Lei n® 13.460/2017, em especial do seu art. 12
que trata dos procedimentos administrativos inerentes a andlise das manifestacoes que
tenham como objeto a prestacao de servigos publicos e a conduta de agentes publicos na
prestacao e fiscalizagao de tais servigos, sugere-se aos Tribunais de Contas o seguinte rol
de mecanismos, com vistas ao registro e processamento dessas manifestagoes:

a. sistema que possibilite a protecao da identificacdo do requerente, informacao
pessoal protegida com restricao de acesso nos termos da Lei n°® 12.527/2011,
bem como forneca o nimero do registro e senha correspondente, possibilitando
0 acompanhamento da manifestagao;

b. controle dos prazos e das fases de processamento das manifestages de Ouvidoria;

c. tratamento diferenciado das manifestagdes, nos casos previstos em lei;

d. estabelecimento de prazo maximo para complementacao ou esclarecimento
das manifestacoes, quando incompletas ou ininteligiveis;

e. descricdo dos fluxos de atendimento e dos prazos de conclusao das
manifestacoes que tratem de matéria interna do Tribunal de Contas ou de
assuntos inerentes a atividade fim do Tribunal,

f. avaliagado dos servigos prestados pela Ouvidoria, por parte do autor da manifestacao;

g. condicbes para o fornecimento de cépias dos teores das manifestacoes
as partes interessadas ou terceiros, bem como a prorrogagao de prazos de
atendimento das manifestagoes;

h. geragao de relatérios especificos, de controle ou relativos as atividades da
Ouvidoria. O conteudo de cada relatério dependera do caso concreto.

.
.
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Além disso, sugere-se um modelo de norma com vistas a disciplinar os procedimen-
tos anteriormente apontados.

Il - Sugestoes de modelos normativos

1 - Modelo
Normativo n® XXX

Dispde sobre o atendimento das manifestactes
encaminhadas a Ouvidoria do Tribunal de Contas.

Considerando a necessidade de regulamentagao dos procedimentos institu-
cionais afetos as manifestagdes encaminhadas pelos usudrios ao Tribunal de Contas;

Considerando as regulagoes trazidas pela Lei n® 13.460, de 23 de junho de
2017, em especial no que tange ao seu art. 1°, que trata da participacdo protecéo e
defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos;

Considerando o disposto [..];
RESOLVE:

Art. 1° O presente normativo disciplina os procedimentos a serem adotados
pela Ouvidoria do Tribunal de Contas [...] quanto ao recebimento, tratamento e ofe-
recimento de resposta ao usuario acerca de manifestagdes decorrentes da Lei n°
13.460/2017.

Art. 2° Qualquer pessoa fisica ou juridica podera apresentar manifestacado a
Ouvidoria do Tribunal de Contas.

Art. 3° No exercicio de sua competéncia, a Ouvidoria recebera manifestagcoes
da sociedade em geral, por intermédio dos seus canais de atendimento, a saber:

I—  portelefone;

Il— pore-mail;

Il — por sistema informatizado;

IV — por correspondéncia convencional;

V — presencialmente.

.
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Art. 4° A Ouvidoria fornecera resposta imediatamente ao usuario, sem o con-
curso de outras Unidades internas, quando dispuser de informagdes para isso.

Art. 5° Na hipdtese de a Ouvidoria nao dispor das informacdes necessarias
para o atendimento imediato da manifestagao, devera requisita-las as unidades res-
ponsaveis, fixando prazo para resposta.

Paragrafo Unico. O encaminhamento da manifestagao as unidades responsa-
veis sera realizado sem a identificagdo do demandante, em razao de a identificagcao
do requerente ser informagao pessoal protegida com restrigao de acesso nos termos
da Lein® 12.527, de 18 de novembro de 2011.

Art. 6° Quando a manifestagéo, versar sobre pedido de orientagao, cujo fato
ja tenha sido objeto de decisdo ou manifestagao do Tribunal de Contas, a unidade
responsavel pelo banco de dados ou de jurisprudéncias podera auxiliar o demandante
na pesquisa jurisprudencial.

Art. 7° A unidade responsavel por atender a manifestagao a ela encaminha-
da tem o prazo de [xxx dias], contados a partir da data de seu recebimento, para
encaminhar a Ouvidoria as informagdes indispensaveis ao respectivo atendimento.

Paragrafo Unico. Caso seja necessario prazo superior ao estabelecido no caput
deste artigo, a unidade responsavel justificarad a necessidade a Ouvidoria.

Art. 8° A unidade responsavel devera cientificar imediatamente a Ouvidoria
sempre que:
I— adotar medidas para o atendimento da manifestagao;
Il— quando identificar indicios de crimes ou de outras ocorréncias cuja com-
peténcia para apuragao nao seja do Tribunal; e
Ill— o objeto da manifestagéo seja alvo apuragao ou ja tenha sido apurado
ou analisado pelo Tribunal.

Art. 9° As manifestacdes serdo enquadradas da seguinte forma?®;

I—  Matéria de ambito interno ao Tribunal de Contas: Quando se referir a su-
gestoes de melhoria, elogios, criticas ou reclamacdes acerca de servigos
prestados pelo Tribunal ou informagdes acerca de suposta irregularidade
cometida por autoridade, servidor, terceirizado, estagiario ou contratado
da Instituigao.

Il— Matéria relativa ao controle externo: quando se referir a elogios ou co-
mentarios acerca de trabalhos do Tribunal, sugestao de fiscalizagao e
demais informagdes Uteis para o planejamento de agdes de controle
externo; prestacao de servigo ou execucao de programas, seja de pes-

5 As manifestagBes receberdo enquadramento, classificagdo e nomenclatura, conforme entendimento de cada Tribunal de Contas.
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soa fisica ou juridica sob a jurisdigdo do Tribunal; ou ainda informacdes
acerca de suposta irregularidade.
Ill— Fora da competéncia do Tribunal: quando a manifestacao estiver relacio-
nada a matéria ou 6rgao fora da jurisdicao do Tribunal.
§ 1° As manifestagdes enquadradas no inciso |, do art. 9°, serao classificadas
conforme a seguir estabelecido [conforme normativo de cada tribunall:
I—  Reclamagao;
Il— Sugestao;
Il — Elogio;
IV— Solicitagédo de informacdes;
V — Dendncia.
8§ 2° As manifestagdes enquadradas no inciso I, do art. 9°, serdo classificadas
conforme a seguir estabelecido [conforme normativo de cada tribunall:
I— Solicitagédo de informacgoes;
Il— Denuncia.

Art. 10 As manifestagdes serdo classificadas quanto ao seu conteddo em:

I— Reclamacdes: Manifestagdes que expressem desagrado ou protestos
em face de um servigo prestado pelo Tribunal de Contas, ou pela atuagao
ou omissao cometida por autoridade, servidor, terceirizado, estagiario ou
contratado da Instituigao.

Il— Sugestdes: Manifestagbes que versem sobre ideia ou proposta para o
aprimoramento das atividades do Tribunal.

Ill— Elogios: Manifestacdes que apresentem reconhecimento, aprego ou satisfa-
¢ao em face de um servico prestado pelo Tribunal de Contas, ou pela atua-
¢ao autoridade, servidor, terceirizado, estagiario ou contratado da Instituicao.

IV— Solicitagédo de informagdes: Manifestagdes que versarem sobre pedido
de orientacao, cujo fato ja tenha sido objeto de decisdo ou manifestacdo
do Tribunal de Contas, cujo conteudo ja esteja publico.

V — Denuncias (Informais): Manifestagdes que relatam fatos que contenham
indicios de dano ao erario, de enriquecimento ilicito, descumprimento de
norma legal.

Art. 11 As manifestagdes serdo analisadas quanto ao seu conteudo e, se for o
caso, corrigida a classificagao para o seu enquadramento pela Ouvidoria.

Art. 12 Apos classificada a manifestagao, a Ouvidoria verificara se estdo pre-
sentes informagdes suficientes para seu atendimento.

8 1° Caso se verifique que o contelido da manifestacéo esteja superficial,
genérico ou evasivo, sera dada oportunidade ao usuario para que complemente a
matéria, no prazo fixado de (XXX dias).

.
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8 2° Vencido este prazo, sem a devida complementagéo, a demanda sera ar-
quivada e comunicado o fato ao usuario.
8 3° A manifestagao sera sumariamente encerrada, quando:
I—  trouxer conteudo inapropriado;
Il— apresentar conteldo e autoria em duplicidade com demanda anterior-
mente registrada;
Il — extrapolar as competéncias do Tribunal de Contas.

Art. 13 Apds o recebimento da manifestagéo e/ou respectivo complemento,
guando necessario, a Ouvidoria fara a analise considerando os seguintes aspectos:

I—  Materialidade;

Il— Criticidade ou risco;

lll— Relevancia;

IV— Urgéncia.

Paragrafo Unico. A definicdo de urgéncia, fora dos casos regulamentados, sera
feita pela Ouvidoria.

Art. 14 Quando a manifestacéo versar sobre pedido de orientacao, cujo fato
ja tenha sido objeto de decisdo ou manifestagao do Tribunal de Contas, a unidade
responsavel pelo banco de dados ou de jurisprudéncias podera auxiliar o demandante
na pesquisa jurisprudencial.

§ 1° Em qualquer caso, consiste em simples sugestéo ao usuario e nao se
configura, em hipdtese alguma, em pré-julgamento da matéria ou formagao de tese.

8§ 2° Em caso de orientagado sobre tematica a qual ndo haja jurisprudéncia do
Tribunal, devera a Ouvidoria informar ao usudrio acerca dos procedimentos neces-
sarios para ingresso formal de consulta, conforme Regimento Interno do Tribunal de
Contas.

Art. 15 Concluida analise de triagem, a Ouvidoria encaminhara a manifestagao
para a Unidade responsavel do Tribunal a quem compete apresentar esclarecimentos

sobre a matéria ou adotar medidas de corregao.

Art. 16 A resposta conclusiva devera ser oferecida ao usuario no prazo maximo
de 30 (trinta dias), observada a legislagao.

Art. 17 No caso de manifestagao registrada de forma anénima, o envio de
resposta conclusiva observara a realidade institucional de cada Tribunal.

Cidade(UF). _de__ de_

. .
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Outras disposi¢des poderdo ser acrescidas nesta sugestao de normativo.

2 - Modelo

Normativo n® XXX

Dispde sobre a aplicacéo da Lei n°® 13.460, de
26 de junho de 2017, no ambito do Tribunal de
Contas XXX.

O Tribunal de Contas do (XXX), no uso de suas atribuigdes,

Considerando o disposto no artigo 1°, Il, da Constituicdo Federal, que estabe-
lece a cidadania como fundamento da Republica Federativa do Brasil;

Considerando o artigo 37, §3°, da Constituicao Federal, que assegura o direito
de participagao do usudrio na administragao publica direta e indireta;

Considerando a vigéncia da Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017, que institui
normas basicas para participagéo, protegédo e defesa dos direitos do usuario dos
servigos publicos;

Considerando a Lei Complementar n® 131/2009 e a Lei n® 12.527/2011;

Considerando a Lei Organica do Tribunal de Contas, bem como o seu Regi-
mento Interno;

RESOLVE:

CAPITULO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Esta norma dispde sobre participagao, protegao e defesa dos direitos
do usuario dos servigos publicos no ambito do Tribunal de Contas.

Paragrafo Unico: Todas as unidades organizacionais do Tribunal de Contas
envolvidas com as manifestagdes dos usuarios estao sujeitas as determinacgdes aqui
contidas.

.
. .
. 34 Atricon | Associagdo dos Membros dosTribunais de Contas do Brasil




Art. 2° Para os efeitos desta norma, considera-se:

I—  usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, dos servicos do Tribunal;

Il— servigo publico: atividade administrativa ou de prestagéo direta ou
indireta de bens ou servigos a populagao, exercida por 6rgdo ou entidade
da administragao publica;

Ill— agente publico: guem exerce cargo, emprego ou fungéo publica, de na-
tureza civil ou militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneragao

IV — Ouvidoria: instancia de participacao e controle social responsavel pelo
tratamento das manifestacgdes relativas aos servigos publicos, com vis-
tas a avaliagao da efetividade e ao aprimoramento da gestao publica;

V — manifestacdes: reclamacdes, dentincias informais, sugestoes, solicita-
¢Oes, elogios;

VI— reclamacéo: demonstracao de insatisfagao relativa a prestacao de ser-
vigos publicos oferecidos pelo Tribunal;

VIl — denuncia informal: comunicagao sobre suposta pratica de ato ilicito, cujo
controle seja de competéncia deste Tribunal, sem prejuizo da garantia
constitucional de formulagao dendncias, nos termos regimentais do Tri-
bunal;

VIl — sugestéo: proposigao de ideia ou formulagdo de proposta de aprimora-
mento de servigos publicos prestados pelo Tribunal;

IX— solicitagao: pedido de adocdo de providéncias ou esclarecimentos sobre
a atuagao do Tribunal;

X — elogio: demonstragao de satisfagdo sobre servigo publico oferecido ou
atendimento recebido das unidades organizacionais do Tribunal;

Xl — identificagao do usuario: qualguer elemento de informagao que permita
a individualizagdo do usuario;

XIl — decisdo administrativa final: ato administrativo mediante o qual a unida-
de organizacional do Tribunal pde termo ao procedimento da manifes-
tagao, indicando informagdes objetivas sobre a providéncia adotada ou
sobre a sua impossibilidade;

Xl — linguagem cidada: linguagem simples, clara, concisa e objetiva, que con-
sidera o contexto sociocultural do usuario, de forma a facilitar a comuni-
cagao e o mutuo entendimento.

Paragrafo Unico. O acesso dos usuarios a informacgdes sera regido pelos ter-

mos da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011.

Art. 3° Com periodicidade minima anual, o Tribunal publicara quadro geral dos
servigos publicos prestados, que especificard as unidades organizacionais respon-
saveis por sua realizagao e a autoridade administrativa a quem estéo subordinados
ou vinculados.
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Art. 4° Os servigos publicos e o atendimento ao usuario, no ambito deste Tri-
bunal, serao realizados de forma adequada, observados os principios da regularidade,
continuidade, efetividade, seguranga, atualidade, generalidade, transparéncia, simplici-
dade, imparcialidade, celeridade e cortesia, sem prejuizo da observancia das demais
normas regulamentares.

Art. 4°-A Para os efeitos desta norma, considera-se:

I—  regularidade: manutengao do mesmo padréo de qualidade na prestagao
do servico e do atendimento;

Il— continuidade: prestagao ininterrupta dos servigos aos usuarios, ressal-
vadas as excegbes afetadas por recessos anuais;

Ill— efetividade: prestacédo dos servigos publicos com foco nos resultados,
garantindo-se, para tanto, a exceléncia em todas as fases do processo
de tratamento das manifestacoes;

IV — seguranga: execucao de servigos publicos sem riscos para 0s usuarios,
resguardando-lhes a integridade fisica e mental, bem como o sigilo das
informacdes pessoais, nos termos da Lei n® 12.527, de 18 de novembro
de 2011, bem como da Lei n°® 13.709, de 14 de agosto de 2018;

V — atualidade: modernizagéo e aprimoramento tecnoldgico e constante
desenvolvimento individual dos servidores, objetivando simplificar e oti-
mizar o acesso do usuario aos servicos do Tribunal;

VI — generalidade: prestagao do servigo de forma igualitaria a todos os usua-
rios, vedado qualquer tipo de discriminagao, atentando para a utilizagdo
de linguagem simples e compreensivel a todos, de modo a evitar o uso
de siglas, jargdes e estrangeirismos;

VIl — transparéncia: divulgagao de informacdes claras e precisas sobre acesso
aos servigos prestados pelo Tribunal;

VIl — simplicidade: desburocratizagédo dos servicos oferecidos, no sentido de
eliminar formalidades e facilitar o acesso do usuario ao Tribunal;

IX — imparcialidade: neutralizagao no exercicio das atribuicdes, livre de influ-
éncias politico-partidarias, religiosas ou ideoldgicas, de modo a garantir
prestagao isenta e independente dos servigos do Tribunal;

X — celeridade: execugéo dos servicos publicos em tempo razoavel, obser-
vando-se o cumprimento de prazos e normas procedimentais;

Xl — cortesia: prestacdo do servigo publico mediante tratamento respeitoso
ao usuario.

CAPITULO Il
DOS DIREITOS BASICOS E DEVERES EOS USUARIOS

.
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Art. 5° O usuario de servigo publico tem direito a adequada prestagédo dos

servigos, devendo o Tribunal observar as seguintes diretrizes:

I—  urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos usuarios;

Il— presungao de boa-fé do usuario;

Ill— atendimento por ordem de chegada, ressalvados casos de urgéncia e
aqueles em que houver possibilidade de agendamento, asseguradas as
prioridades legais as pessoas com deficiéncia, aos idosos, as gestantes,
as lactantes e as pessoas acompanhadas por criangas de colo;

IV — adequagao entre meios e fins, vedada a imposigao de exigéncias, obri-
gagoes, restricdes e sancdes nao previstas na legislagéo;

V— igualdade no tratamento aos usuarios, vedado qualquer tipo de discriminagao;

VI — cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VIl — definigéo, publicidade e observancia de horarios e normas compativeis
com o bom atendimento ao usuario;

VIl — adogao de medidas visando a protecao, a salde e a seguranga dos Usuarios;

IX — autenticacdo de documentos pelo proprio agente publico, a vista dos ori-
ginais apresentados pelo usuario, vedada a exigéncia de reconhecimento
de firma, salvo em caso de duvida de autenticidade;

X — manutengao de instalagdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e
adequadas ao servico e ao atendimento;

XI— eliminagao de formalidades e de exigéncias cujo custo econémico ou
social seja superior ao risco envolvido;

XIl — observancia dos codigos de ética dos membros e servidores Tribunal;

XlIl — aplicagéo de solugdes tecnoldgicas que visem a simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usuario e a propiciar melhores condi-
¢Oes para o compartilhamento das informagoes;

XIV — utilizacao de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de si-
glas, jargdes e estrangeirismos; e

XV — vedagao da exigéncia de nova prova sobre fato ja comprovado em docu-
mentacao valida apresentada.

Art. 6° S&o direitos basicos do usuario:

I—  participagao no acompanhamento da prestagao e na avaliagao dos servigos;

Il— obtencao e utilizagdo dos servigos com liberdade de escolha entre os
meios oferecidos e sem discriminagao;

Il — acesso e obtengao de informagdes relativas a sua pessoa constantes de
registros ou bancos de dados, observada a legislagéo pertinente;

IV — protecéo de suas informacdes pessoais, nos termos da legislagao sobre
a matéria;

V — atuacdo integrada e sistémica na expedi¢do de atestados, certiddes e
documentos comprobatdrios de regularidade; e

. .
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VI — obtencado de informagdes precisas e de facil acesso nos locais de pres-
tagao do servigo, assim como sua disponibilizagcdo na Internet, especial-
mente sobre:
a. horario de funcionamento das unidades organizacionais do Tribunal;
b. servigos prestados pelas areas do Tribunal, sua localizagéo exata e
a indicagao do setor responsavel pelo atendimento ao publico;
C. acesso ao agente publico ou ao érgdo encarregado de receber ma-
nifestagdes;

d. situagao da tramitagédo dos processos administrativos em que figure
como parte ou interessado; e

e. valor das taxas e tarifas cobradas pela prestagéo dos servigos, con-
tendo informagdes para a compreensao exata da extensdo do ser-
vico prestado.

Art. 7° O Tribunal divulgara Carta de Servigos ao Usuario.

§ 1° A Carta de Servigos ao Usuario tem por objetivo informar o usuario sobre
0s servicos prestados pelo Tribunal, as formas de acesso a esses servigos e seus
compromissos e padroes de qualidade de atendimento ao publico.

§ 2° A Carta de Servigos ao Usudrio devera trazer informagdes claras e precisas
em relagédo a cada um dos servigos prestados, apresentando, no minimo, informagdes
relacionadas a:

I—  servicos oferecidos;

Il— requisitos, documentos, formas e informagbes necessarias para acessar

0 Servico;

Ill— principais etapas para o processamento do servigo;

IV — previsao do prazo maximo para a prestagao do servigo;

V — forma de prestacgéo do servico; e

VI— locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestagao sobre

a prestagao do servigo.

§ 3° Além das informagoes descritas no § 2°, a Carta de Servigos ao Usuario
devera detalhar os compromissos e padrdes de qualidade do atendimento relativos,
no minimo, aos seguintes aspectos:

|— prioridades de atendimento;

Il— previsao de tempo de espera para atendimento;

Ill— mecanismos de comunicagdo com 0S Usuarios;

IV— procedimentos para receber e responder as manifestagées dos usuarios; e

V — mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento

do servigo solicitado e de eventual manifestagao.

8 4° A Carta de Servigos ao Usuario sera objeto de atualizagao periddica e de
permanente divulgagdo mediante publicagdo em sitio eletrénico do Tribunal na Internet.

8 5° Regulamento especifico de Tribunal dispora sobre a operacionalizagéo da
Carta de Servigos ao Usuario.
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Art. 8° S&o deveres do usudrio:

I— utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-fé;

Il— prestar as informagdes pertinentes ao servigo prestado quando solicitadas;

Ill— colaborar para a adequada prestagéo do servico; e

IV — preservar as condigoes dos bens publicos por meio dos quais Ihe sao
prestados os servigos de que trata esta Lei.

CAPITULO Il
DAS ATRIBUICOES DA OUVIDORIA

Art. 9° A Ouvidoria tera como atribuigoes, além das previstas em regulamento

proprio:

I— promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usudrios de
servigos publicos perante o Tribunal, garantindo a coparticipagao da
sociedade na missao de controlar a Administragéo Publica, bem como
uma maior transparéncia e visibilidade das agdes do Tribunal de Contas;

Il— receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as mani-
festagdes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusao pela area
responsavel;

Ill— responder as manifestacdes a ela encaminhadas por usuarios ou reen-
caminhadas por outras ouvidorias, adequando a uma linguagem simples
e assertiva os termos da decisdo administrativa final das unidades orga-
nizacionais do Tribunal;

IV — receber, analisar e responder as manifestagdes, para as quais ja dispo-
nha de informagdes atualizadas das areas do Tribunal;

V — exercer a articulagdo permanente com outras instancias e mecanismos
de participacao e controle social;

VI — organizar-se em rede com as ouvidorias dos Tribunais de Contas, com a
finalidade de divulgar e promover o compartilhamento de experiéncias;

VIl — fomentar a criagao e desenvolvimento de Ouvidorias no ambito dos ju-
risdicionados, bem como a capacitacao dos agentes publicos envolvidos
na prestacado dos respectivos servigos;

VIl — promover a capacitagao da sociedade e dos jurisdicionados acerca do
Controle Social e da Transparéncia Publica;

IX— promover a sensibilizagao interna sobre a importancia da comunicagao
e da cultura da transparéncia, fomentando a percepgao dos servigos de
ouvidoria como sendo um produto da instituigao;

X — elaborar manuais de rotinas internas contendo, no minimo, conceitos,
principios, canais de comunicacao, classificagdo das manifestagdes
quanto a natureza, procedimentos para atendimento com prazo de
resposta, procedimentos para a classificagdo da natureza das manifes-
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Xl —

X1l —

tacgdes, procedimentos para a tramitagao interna das manifestacoes,
procedimentos para a elaboracéo de relatérios estatisticos e analiticos,
com proposicao de melhorias;

definir metas e indicadores de desempenho, quanto ao prazo de atendi-
mento das manifestagdes, satisfagao do usuario, atuagdo em eventos de
estimulo ao controle social, e a transparéncia e quantidade de pessoas
capacitadas nos eventos de estimulo ao controle social e a transparéncia;
avaliar o resultado de projetos, metas e indicadores de desempenho, me-
diante a produgéo e analise de dados e informacdes sobre as atividades
da Ouvidoria, bem como propor e monitorar a adogao de medidas para
a corregao e a prevencao de falhas e omissdes na prestagéo de servigos
por ela oferecidos;

XIIl — divulgar e manter atualizada a Carta de Servigos ao Usuério do Tribu-

nal, através do processamento de informagdes obtidas por meio das
manifestacdes recebidas e das pesquisas de satisfagéo realizadas com
a finalidade de subsidiar a avaliagao dos servigos prestados, visando o
cumprimento dos compromissos e dos padrées de qualidade de aten-
dimento estabelecidos;

XIV — promover a adoc¢do de mediagao e conciliagdo, bem como outras agoes

XV —

para a solucao pacifica de conflitos, com a finalidade de ampliar a re-
solutividade das manifestacdes recebidas e melhorar a efetividade na
prestacao dos servigos oferecidos pelo Tribunal;

elaborar, anualmente, relatério de gestao das atividades da ouvidoria,
encaminhando-o ao Presidente e Ouvidor do Tribunal, bem como dispo-
nibilizando-o integralmente no portal do Tribunal na Internet.

Paragrafo Unico. O relatério de gestdo de que trata o inciso XV deste artigo
devera indicar, ao menos:

a. 0 numero de manifestagbes recebidas no ano anterior;
b. as matérias das manifestagoes;
c. aanalise dos pontos recorrentes; e
d. as providéncias adotadas pelo Tribunal.
CAPITULO IV

DOS PROCEDIMENTOS NO TRATAMENTO DAS
MANIFESTACOES DOS USUARIOS

Secao |

Das regras gerais para tratamento das manifestacoes

Art 10 A manifestagéo sera dirigida a Ouvidoria do Tribunal e podera conter a
identificagédo do usuéario.

.
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§ 1° Na hipdtese de manifestagdo anénima, o tratamento devera obedecer a
todas as fases contidas no rol do paragrafo unico do art. 18.

8 2° A solicitacdo de certificagao da identidade do usuario somente podera ser
exigida nos casos previstos em lei.

Art. 11 A Ouvidoria assegurara ao usuario a protegao de sua identidade e de-
mais atributos de identificagao.

Art. 12 Em nenhuma hipdtese sera recusado o recebimento de manifestagoes
formuladas nos termos desta norma.

Art 13 Séo vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes
da apresentagao de manifestagdes perante a Ouvidoria.

Art. 14 E vedada a cobranca de qualquer valor aos usudrios referentes aos
procedimentos de ouvidoria, ressalvados os custos de reproducdo de documentos,
midias digitais e correlatos.

Paragrafo Unico. Sendo necessaria, a autenticagdo de documentos sera re-
alizada pelo préprio servidor da Ouvidoria, a vista dos originais apresentados pelo
usuario, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em caso de duvida
de autenticidade.

Art 15 O cidadao que se dirigir a qualquer unidade organizacional do Tribunal
com alguma informagao que possa vir a se configurar manifestagcao do usuario deve
ser orientado a procurar a Ouvidoria.

Art 16 A manifestagédo podera ser feita por meio eletrénico, correspondéncia
convencional, verbalmente, hipdtese em que devera ser reduzida a termo.

8 1° As manifestagOes serao apresentadas, preferencialmente, em meio
eletrénico, por meio de sistema informatizado.

§ 2° Sempre que a manifestagao for recebida em meio fisico, a Ouvidoria devera
promover a sua digitalizagao e a sua insergéo imediata em sistema informatizado.

Art 17 A Ouvidoria devera coordenar o atendimento das manifestagoes dos
usuarios, por meio de formalizacao, analise, classificagdo, encaminhamento e sua
resposta final ao usuario, em linguagem cidada, simples, clara, concisa e objetiva.

Art 18 Os procedimentos administrativos relativos a analise das manifes-
tacdes observardo os principios da eficiéncia e da celeridade, visando sua efetiva
resolugao.

Paragrafo Unico. A efetiva resolucdo das manifestagcdes dos usuarios com-
preende;

I— recepgao da manifestagao no canal de atendimento adequado;
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Il— emissao de comprovante de recebimento da manifestagao;
Il — analise e obtengao de informacdes, quando necessario;
IV — decisdo administrativa final; e

V — ciéncia ao usuario.

Art. 19 A Quvidoria devera elaborar e apresentar resposta conclusiva as mani-
festagbes, encaminhando a decisédo administrativa final ao usuario, no prazo de até
30 (trinta) dias, contados do seu recebimento, prorrogavel por igual periodo, mediante
justificativa expressa.

8 1° Recebida a manifestacao, a Ouvidoria devera, quando necessario,
encaminha-la as areas responsaveis para as providéncias cabiveis.

8 2° Nao sendo necessdrio o encaminhamento da manifestacdo as unidades
organizacionais do Tribunal, a Ouvidoria tomara a decisdo administrativa final e dara
ciéncia ao usuario.

8§ 3° Se necessario, a Ouvidoria podera solicitar informagdes as areas
responsaveis pela tomada de providéncias, as quais deverdo responder no prazo
maximo de 20 (vinte) dias, contados do recebimento no setor, prorrogdveis uma Unica
vez, por igual periodo, mediante justificativa expressa.

8 4° Sempre que as informagdes apresentadas forem insuficientes para ensejar
a analise da manifestacao pelas areas do Tribunal, a Ouvidoria devera solicitar ao
usudrio complementagao de informacdes, que podera ser atendido no prazo maximo
de 30 (trinta) dias, contados da data do seu recebimento.

8 5° N3o serdo admitidos pedidos de complementagao sucessivos, exceto se
referentes a fatos novos alusivos a manifestagao apresentada.

8 6° O pedido de complementacéo de informacdes interrompe o prazo previsto
no caput deste artigo, que sera reiniciado, a partir da data do seu atendimento pelo
usuario.

8§ 7° A falta da complementacao da informacao pelo usuario no prazo
estabelecido no § 5° deste artigo acarretara o arquivamento da manifestagao.

8 8° A manifestacdo podera ser encerrada quando o seu autor:

I—  expuser os fatos faltando com a verdade;

Il— ndo proceder com lealdade, urbanidade e boa-fé;

Ill— nao prestar as informacdes que |he forem solicitadas para o esclareci-

mento dos fatos.

Secao Il
Do elogio, da reclamacéo, da sugestéo e da solicitagdo

Art. 20 O elogio recebido sera encaminhado ao servidor do Tribunal que rea-
lizou a atividade ou ao responsavel pela prestagédo do servico, e a respectiva chefia
imediata.
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Paragrafo Unico. A resposta conclusiva do elogio contera informacao sobre
0 encaminhamento e cientificagao ao responsavel pela atividade ou servigo publico
prestado, e a sua chefia imediata.

Art. 21 A reclamagéo recebida sera encaminhada a autoridade responsavel pela
prestacao da atividade ou do servigo objeto da manifestacéo.

Paragrafo Unico. A resposta conclusiva da reclamacgéo apresentada contera
informacéao prestada pela autoridade responsavel.

Art. 22 A sugestao recebida sera encaminhada a autoridade responsavel pela
prestagao da atividade ou do servigo do Tribunal, que se manifestara acerca da pos-
sibilidade de adocédo da medida sugerida.

Paragrafo Unico. Caso a medida sugerida possa vir a ser adotada, a decisao
administrativa final informara acerca da forma e dos prazos de sua adogao, bem
como dos mecanismos pelos quais o usuario podera acompanhar a sua execugao.

Art. 23 A solicitagao recebida sera encaminhada a autoridade responsavel pela
prestagao da atividade ou do servigo objeto da manifestacéo.

81° A resposta conclusiva da solicitagdo apresentada conterd informagéo
prestada pela autoridade responsavel.

8§2° Quando a solicitagdo contiver pedido de orientagao sobre matéria
referente a area de atuagdo do Tribunal, a unidade técnica responsavel promovera o
atendimento.

83° A orientacao técnica sera realizada por meio da indicagao de jurisprudéncia,
estando isenta de qualquer contetido normativo, consistindo em simples sugestéao ao
solicitante e, em nenhuma hipdtese, em pré-julgamento ou tese.

84° A orientagao técnica ndo se confunde com a Consulta prevista no
Regimento Interno do Tribunal.

Secao llI
Das Denuncias Informais

Art. 24 A Ouvidoria devera coordenar o atendimento das dentincias informais
recebidas ou a ela encaminhadas, por meio de registros eletrénicos, formalizagao,
complementagao, encaminhamento e resposta final ao usuario.

Paragrafo Unico. A dentincia informal nao se confunde com o processo regular
de denuncia previsto na Lei Organica do Tribunal.

Art. 25 A area de controle externo e seus segmentos deverdo atuar mediante
a prestagao de esclarecimentos, a adocao de providéncias cabiveis e o fornecimento
de informacgdes imprescindiveis ao atendimento das denuncias informais.
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Art. 26 A analise de triagem das denuncias informais, por parte da Ouvidoria,
consiste na analise da presenga ou auséncia dos elementos minimos de materiali-
dade e autoria que possibilitem o exame de mérito por parte do controle externo e
segmentos subordinados.

Art. 27 Nos casos de denuncias informais, cujo contelddo impossibilite sua
pré-andlise por parte do controle externo, em decorréncia de informagdes genéricas
ou mal formuladas, e havendo dados de contato com o usuario, seja por meio telefo-
nico, envio de correspondéncia ou de mensagem eletrénica, a Ouvidoria solicitara ao
usuario informagdes complementares.

Art. 28 Na auséncia de complementacdo das dentincias informais, a Ouvidoria
procedera o seu arquivamento.

Art. 29 Apds a analise de triagem, a Ouvidoria podera:
I—  Encaminhar a manifestagao a unidade responsavel, sempre que a dendn-
cia informal contiver os requisitos minimos para a sua analise;
Il— Arquivar a manifestagdo que ndo contenha tais requisitos.
Paragrafo Unico. Os requisitos minimos serao previstos em regulamento pro-
prio do Tribunal.

Art. 30 Cabe as unidades de controle externo do Tribunal analisar as manifes-
tagbes a elas encaminhadas, adotando as providéncias pertinentes.

Art. 31 Cabe a Ouvidoria manter o usuario ciente do processamento da mani-
festacao.

Art. 32 No caso da denuncia informal, entende-se por decisdo administrativa
final a resposta da Ouvidoria que contenha informagdes sobre o seu encaminhamento
as unidades responsaveis, visando as providéncias cabiveis.

Paragrafo Unico. As informacgdes que constituam denuncias informais, mesmo
gue de origem andnima, deverao ser enviadas ao 6rgao ou entidade competente para
Sua apuracao.

Art. 33 A denuncia informal, cuja matéria ndo seja de competéncia do Tribunal
de Contas devera ser respondida conclusivamente com a orientagdo de encaminha-
mento a Instituicdo competente.

CAPITULO V
DA AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVIGOS PUBLICOS
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Art. 34 O Tribunal devera avaliar os servigos por ele prestados, nos seguintes
aspectos:

|— satisfagdo do usudrio com o servico prestado;

Il— qualidade do atendimento prestado ao usuario;

Ill— cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagao

dos servigos;

IV— quantidade de manifestagdes de usuarios; e

V — medidas adotadas pelo Tribunal de Contas para melhoria e aperfeigoa-

mento da prestacao do servico.

8 1° A avaliagao sera realizada por pesquisa de satisfacao feita pela Ouvidoria
do Tribunal, no minimo, a cada um ano, ou por qualguer outro meio que garanta
significancia estatistica aos resultados.

8 2° O resultado da avaliacdo devera ser integralmente publicado no sitio do
Tribunal, incluindo o ranking das respectivas unidades organizacionais com maior in-
cidéncia de reclamacgéao dos usuarios na periodicidade a que se refere 0 § 1°, e servira
de subsidio para reorientar e ajustar os servigos prestados, em especial quanto ao
cumprimento dos compromissos e dos padrées de qualidade de atendimento divul-
gados na Carta de Servigos ao Usuario.

Art. 35 Regulamento especifico do Tribunal dispora sobre a avaliagdo da efeti-
vidade e dos niveis de satisfagdo dos usuarios.
CAPITULO VI

DAS DISPOSIGOES FINAIS

Art. 36 As situacdes de omisséo ou conflito aparente de normas serao tratadas
na forma regimentalmente estabelecida pelo Tribunal de Contas.

Art. 37 A regulamentagao do Conselho de Usuarios podera ser objeto de norma
propria de cada Tribunal de Contas.

Art. 38 Esta norma entra em vigor na data de sua publicacao, revogando-se as
disposigbes em contrario.

Cidade(UF). _de___ de_ .

-
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