N
TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO DO PARA

SECRETARIA GERAL

RESOLUCAO N° 19.057
(Processo n° 2015/51087-8)

Aprova a 3* versio do Manual de
Procedimentos  Internos da  Ouvidoria
modificado pela entrada em vigor da Lei n°
13.460/2017.
O Plenario do Tribunal de Contas do Estado do Para, no uso de suas atribui¢des
constitucionais, legais e regimentais,

CONSIDERANDO a entrada em vigor da Lei n° 13.460/2017 que dispde sobre a
participacdo, protecao e defesa dos direitos do usuédrio dos servigos publicos da
administragdo publica;

CONSIDERANDO o que consta no Processo de n° 2018/51135-6, que contém o
projeto de adequagdo do regulamento da Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado do
Para a supracitada norma legal;

CONSIDERANDO a manifestacdo da Conselheira Ouvidora Ata n° 5.565, desta

data,

CONSIDERANDO o que estabelece o art. 26 do Regulamento da Ouvidoria do
Tribunal de Contas do Estado do Par4, aprovado pelo Ato n° 74, de 01 de novembro de
2016 com as alteragdes processadas pelo ato n® 78 de 05 de julho de 2018;

CONSIDERANDO a manifestacio da Conselheira Ouvidora Rosa Egidia
Crispino Calheiros Lopes ¢ a manifestacdo da Presidéncia constante da Ata da sessao
ordinaria n° 5.594, desta data;

RESOLVE:
unanimemente,

Art. 1° Aprovar a 3* versao do Manual de Procedimentos Internos da Ouvidoria
do Tribunal de Contas do Estado, nos termos do Anexo I desta Resolugao.

Art. 2° Esta Resolucdo entra em vigor na data de sua publicacao e produzira efeitos
a partir do dia 22 de outubro de 2018.

Art. 3° Fica revogada, a partir de 22 de outubro de 2018, a Resolugao n°® 18.861,
de 06 de dezembro de 2016.

Plenario “Conselheiro Emilio Martins”, em Sessao Ordinaria de 16 de outubro de

2018.
ANDRE TEIXEIRA DIAS NELSON LUIZ TEIXEIRA CHAVES
Presidente em exercicio
CIPRIANO SABINO DE OLIVEIRA JUNIOR LUIS DA CUNHA TEIXEIRA

ODILON INACIO TEIXEIRA ROSA EGIDIA CRISPINO CALHEIROS LOPES
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OUVIDORIA

Negécio

Contribuimos para a participagao do cidadao e a melhoria da
gestao.

Missao

Assegurar ao cidadao a participacdo na melhoria da atuagao do
controle externo exercido pelo TCE-PA.

Visao

Ser um instrumento de cidadania na transformacao do processo de
gestao para a exceléncia do controle externo.
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PRIMEIRA PARTE

1.1. Introdugao

O Manual de Procedimentos Internos da Ouvidoria, previsto no Ato n° 74/2016
(Regulamento da Ouvidoria do TCE-PA), constitui-se num dos principais
documentos de padronizacao das rotinas de trabalho da Ouvidoria. Nele sao
normatizados os procedimentos a serem observados durante a execugao das
tarefas da Ouvidoria.

Desta forma, O Manual de Procedimentos Internos descreve, explica e orienta a
execucao das tarefas da Ouvidoria, no cumprimento de suas competéncias,
devendo ser seguido por todos os integrantes da Unidade.

1.2. Base Legal da Ouvidoria

Na esfera federal a Constituicdo de 1988, apresenta um conjunto de dispositivos
voltados para assegurar as formas de participagao do cidadao na administragao
publica.

Dentre estes dispositivos temos o inciso XXXIIl, do art. 5°, que estabelece a
todos os cidadaos o direito a receber dos 6rgaos publicos informagdes de seu
interesse particular, ou de interesse geral ou coletivo.

Art. 5°1...]

XXXl - todos tém direito a receber dos 6rgaos publicos
informagdes de seu interesse particular, ou de interesse coletivo
ou geral, que serdo prestadas no prazo da lei, sob pena de
responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo seja
imprescindivel & seguranca da sociedade e do Estado;

O § 3° do art. 37 (com a redacdo dada pela Emenda Constitucional n°® 19,
de1998) estabelece que a participagao do usuario na administragéo publica deve
ser disciplinada por lei, dando destaque em seus incisos:

Art. 37. A administragao publica direta e indireta de qualquer dos
Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos
Municipios obedecera aos principios de legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia e, também,
ao seguinte:

[#4]

§ 3° A lei disciplinara as formas de participagdo do usuario na
administracdo  publica direta e indireta, regulando
especialmente:

| - as reclamacgdes relativas a prestacdo dos servigos publicos
em geral, asseguradas a manutencdo de servicos de
atendimento ao usuario e a avaliagdo periédica, externa e
interna, da qualidade dos servicos.



Il - o acesso dos usuarios a registros administrativos e a
informagdes sobre atos do governo, observado o disposto no art.
5°, X e XXXIII;

lll - a disciplina da representagao contra o exercicio negligente
ou abusivo do cargo, emprego ou fungdo na administracdo
publica.

Complementando esse conjunto de dispositivos temos o § 2°, do art. 216, que
remete a administragao publica a gestdo da documentagéo governamental, bem
como as providéncias para franquear sua consulta.

Art. 216 [...]

§ 2° Cabem a administragéo publica, na forma da lei, a gestao
da documentagdo governamental e as providéncias para
franquear sua consulta a quantos dela necessitem.

A maioria destes dispositivos se encontra regulamentada por meio de normas
como a Lei de Acesso a Informacéao (Lei n® 12.527/2011) e a Lei de Protecao e
Defesa do Usuario de Servigos Publicos (Lei n® 13.460/2017).

No &mbito do Tribunal de Contas do Estado do Para, a Ouvidoria encontra-se
regulamentada na Lei Complementar n°® 81/12 (Lei Organica do TCE-PA), no Ato
n°® 63/2012 (Regimento Interno) e no Ato n° 74/2016 (Regulamento da Ouvidoria).

1.3. O Papel da Ouvidoria do TCE-PA

A Ouvidoria é uma instancia de representagao do cidadao junto ao Tribunal de
Contas do Estado do Para.

A Unidade tem por finalidade assegurar a participagao do cidadao no controle
externo da administragao publica e contribuir para o aprimoramento do processo
de gestado do Tribunal e dos érgaos e entidades a ele jurisdicionados.

Além disso, a Lei de Protecdo e Defesa do Usuario de Servigo Publico (Lei n°
13.460/2017) apresenta capitulo especifico (capitulo IV) disciplinando a atuagao
das ouvidorias, estabelecendo a essas unidades atribuicbes essenciais na
relacéo existente entre a Administracdo Publica e o usuario de servigos publicos.

Cuidando das demandas enviadas pelo cidadao, a Ouvidoria do TCE-PA cumpre
o0 seu oficio.



1.4. Principios

A Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado do Para deve observar os
principios constitucionais da legalidade, moralidade, impessoalidade e eficiéncia.

A atuacdo da Ouvidoria deve ainda, em especial, pautar-se pelos principios de:
compromisso com o cidadao-demandante, ética, exceléncia no atendimento,
acolhimento, gestao participativa, disponibilidade e garantia de resposta.

Ver codigo de ética do ouvidor no site: www.abonacional.org.br (area
institucional).

1.5. Principais Conceitos

» Demanda: toda manifestacdo apresentada ao Tribunal por meio dos canais de
comunicacao da Ouvidoria.

» Demandante: pessoa, natural ou juridica, que venha a apresentar demanda a
Ouvidoria do Tribunal.

» Manifestagao da Unidade Competente: resposta fornecida pela Unidade
Competente, a Ouvidoria, em razao de uma demanda.

» Unidade Competente: unidade da estrutura organizacional do Tribunal, com
atribuicdes relacionadas ao objeto da demanda apresentada.

»Usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servigo publico.

= Servigo publico: atividade administrativa ou de prestagao direta ou indireta de
servigos a populacédo, exercida pelo Tribunal de Contas do Estado do Para.
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SEGUNDA PARTE

2.1. Canais de Comunicacgao

As demandas sao recebidas pela Ouvidoria por meio dos seguintes canais de
comunicagao:

4
g Portal do TCE-PA www.tce.pa.gov.br

Formulario eletrénico disponivel na pagina da Ouvidoria.

Acessivel ao cidad&o 24 (vinte e quatro) horas por dia, durante todos os dias da
semana, inclusive aos sabados, domingos e feriados.

Inclui os sistemas Ouvidoria on-line e e-SIC.

@ E-mail

ouvidoria@tce.pa.gov.br.

Disponivel ao cidadao 24 (vinte e quatro) horas por dia, durante todos os dias da
semana, inclusive aos sabados, domingos e feriados.

“ Telefone

(91) 3210-0800 / (91) 3210-0803
Disponivel ao cidadao das 8h as 14h, de segunda a sexta-feira.

& Correspondéncia

Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado do Para
Travessa Quintino Bocaiuva, 1585 - Nazaré
CEP: 66.035-903 - Belém - PA
0
/7
- Presencial
Ouvidoria do TCE-PA

Travessa Quintino Bocaiuva, 1585 - Nazaré
Anexo 2 - 3° Andar - Belém - PA

Disponivel ao cidadao das 8h as 14h, de segunda a sexta-feira.
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G Caixa Coletora

Tribunal de Contas do Estado do Para
Recepcéao e Protocolo
Travessa Quintino Bocaiuva, 1585 - Nazaré - Belém - PA

Disponivel ao cidadao das 8h as 16h, de segunda a sexta-feira.

Unidade Regional 1 (Representacédo Oeste do Para)
Protocolo
Travessa Luiz Barbosa, 962 - Caranazal - Santarém - PA

Disponivel ao cidadao das 8h as 14h, de segunda a sexta-feira.

Unidade Regional 2 (Representacédo Sul do Para)
Protocolo
Avenida VP 8, Folha 32, Quadra 17, Lote 11 - Nova Maraba - Maraba - PA

Disponivel ao cidadao das 8h as 14h, de segunda a sexta-feira.

2.2. Tipos de Demandas

Relativas aos servigos prestados pelo Tribunal ou pertencente a outros assuntos
de sua competéncia, as demandas podem ser classificadas quanto a sua
natureza, a identidade do demandante, a situagdo da demanda e a competéncia
do Orgao.

2.2.1. Quanto a Natureza da Demanda

= Sugestao

Ideia ou proposta relativa a melhoria dos processos de trabalho do Tribunal ou
ao aprimoramento dos servigos por ele prestados, bem como a prevencao, a
correcdo de falhas e omissbes nesses processos e servigos. Servira como
parametro para a melhoria da qualidade e da eficiéncia na atuacéo do TCE/PA.
» Elogio

Demonstracdo de apreco, reconhecimento ou satisfacdo decorrente de um
servico prestado ou da atuagdo do Tribunal ou de seu servidor, quando no
exercicio de suas fungdes.

= Critica ou Reclamacgao

Manifestacédo de insatisfacdo, desagrado ou protesto decorrente de um servico

prestado ou da atuagao do Tribunal ou de seu servidor, quando no exercicio de
suas funcdes.
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= Solicitacao de Providéncia

Manifestacao constituida por requerimento de adoc¢ao de providéncia por parte
do Tribunal, relativa a servico por ele prestado.

= Esclarecimento

Solicitacdo de explicacdo acerca de um servico prestado pelo Tribunal ou sobre
o seu funcionamento.

» Orientagao Técnica

Pedido de orientagcado sobre matéria referente a area de atuagao do Tribunal. Nao
se confunde com a consulta prevista na Lei Organica do Tribunal.

» Pedido de Acesso a Informacgao

Solicitacdo formulada nos termos da Lei n° 12.527/2011 e da Resolugao n°
18.806/2016.

» Comunicacgao de Irregularidade

Manifestagcdo que verse sobre indicios de ilegalidade ou irregularidade em
servico prestado pelo Tribunal, ou na atuagao de autoridade, servidor, estagiario,
terceirizado, contratado do Tribunal ou de agente publico a ele jurisdicionado.

= Denuncia

As denuncias sao utilizadas para informar irregularidades ou ilegalidades em
servigo prestado pelo Tribunal ou em atos praticados na gestdo de recursos
publicos sujeitos a jurisdicdo do TCE-PA. Devem atender aos pressupostos de
admissibilidade contidos no art. 227, do Regimento Interno do Tribunal de Contas
do Estado do Para, aprovado pelo Ato n° 63/2012.

Art. 227. Somente sera acolhida denuncia sobre matéria de
competéncia do Tribunal, devendo referir-se a administrador ou
responsavel sujeito a sua jurisdicdo e ainda, atender,
cumulativamente, aos seguintes requisitos:

| - apresentagdo em via original;

Il - identidade completa do denunciante, inclusive com indicagéo
do domicilio e residéncia, e nimero de inscricdo no cadastro
nacional de pessoas fisicas ou juridicas, conforme o caso;

Il - redacéo clara, precisa e coerente na exposi¢cao do alegado;
IV - apresentacdo de prova ou indicio concernente ao fato
denunciado ou indicagao de onde poderdo ser encontradas.

= Qutras

Manifestagdo que ndo se enquadre em nenhuma das naturezas anteriores.

13



2.2.2. Quanto a Identificagao do Demandante

Todas as demandas s&o classificadas de acordo com as categorias
discriminadas abaixo:

= Anénima
Quando o manifestante ndo se identifica e ndo informa um meio de contato.
= |[dentificada

Quando o manifestante se identifica e/ou informa um meio de contato (e-mail,
telefone, endereco).

= Sigilosa
Quando o manifestante se identifica (informa um meio de contato), contudo,

solicita o sigilo sobre sua identificagcdo, ou quando a ouvidoria entende ser
necessario adotar esse procedimento.

2.2.3. Quanto a Situagcao da Demanda
As demandas sao classificadas de acordo com as categorias abaixo:
* Pendente

Aquela em analise na Ouvidoria ou ainda n&do encaminhada a Unidade
Competente.

» Em Tramitagao

Aquela que aguarda manifestacdo da Unidade Competente.

» Resposta Parcial

Aquela que recebeu uma resposta néo conclusiva, aguardando resposta final.
= Concluida

Aquela que recebeu uma resposta final.

= Cancelada

Aquela registrada no sistema por engano, em duplicidade ou que foi mal
formulada.

» Registrada

Aquela que, pela sua natureza, ndo requer providéncia, além do registro.
14



2.2.4. Quanto a Competéncia do Orgao

Todas as demandas s&o classificadas de acordo com as categorias
discriminadas abaixo:

* Prépria

Quando trata de assunto relacionado com as competéncias e atribuicdes do
TCE-PA.

* Imprépria

Quando trata de assunto ndo relacionado com as competéncias e atribuicdes do
TCE-PA. Ao receber manifestagdes que ndo sao relativas ao Tribunal, a
Ouvidoria deve indicar qual o 6rgdo ou entidade a ser procurado para o
encaminhamento adequado.

2.3. Procedimentos para Atendimento das Demandas

Conforme a modalidade de atendimento, devem ser observados os seguintes
procedimentos:

2.3.1. Atendimento Pessoal
O atendimento nesta modalidade pode ser agendado ou néo.

O cidadao deve ser orientado a apresentar uma demanda para cada tipo de
assunto. O procedimento objetiva agilizar o atendimento, pois com o
desdobramento dos assuntos, as varias demandas resultantes poderéo ser
tratadas de maneira simultanea.

O tempo de atendimento ndo pode exceder a 30 minutos.
Procedimento:

= 0 atendimento agendado, deve observar a data e hora marcadas;

= o cidadao deve ser recebido com cortesia, tratado por Senhor ou Senhora
e ouvido atentamente;

» informar ao cidadao, logo no inicio do atendimento, que a manifestagao
pode ser andnima ou sigilosa, se necessario ou conveniente para o
mesmo;

= apos o relato do cidadao, deve ser verificado se a manifestacao trata-se
de assunto de competéncia da Ouvidoria;

= caso positivo, uma demanda deve ser registrada junto ao Sistema
Ouvidoria On-line, com o maior numero de informagdes possiveis;

= caso negativo, o cidadao deve ser informado e encaminhado a unidade,
ao 6rgao ou a entidade competente;
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= em caso de denuncia, obté-la formalmente e devidamente assinada,
observando os pressupostos de admissibilidade contidos no art. 227, do
Regimento Interno do Tribunal de Contas do Estado do Para, aprovado
pelo Ato n° 63/2012;

= apods o cadastro da demanda, deve ser esclarecido ao demandante o
fluxo de tramitacéo, o prazo de resposta e que a demanda registrada pode
ser acompanhada via Portal da Ouvidoria do TCE-PA, ou que é possivel
buscar informagdes por meio do telefone da Ouvidoria;

= ao final do atendimento agradecer pelas informag¢des e pela confianga
depositada na Ouvidoria do TCE-PA.

2.3.2. Atendimento via Telefone

O demandante deve ser estimulado a fornecer um telefone para contato
possibilitando futuros esclarecimentos sobre a demanda.

O cidadao deve ser orientado a apresentar uma demanda para cada tipo de
assunto. O procedimento objetiva agilizar o atendimento, pois com o
desdobramento dos assuntos, as varias demandas resultantes poderdo ser
tratadas de maneira simultanea.

O tempo de atendimento ndo pode exceder a 30 minutos.
Procedimento:

= toda chamada deve ser atendida, no maximo até o terceiro toque, com a
saudacao de bom-dia ou boa-tarde, a identificacdo da Ouvidoria, da
instituicdo e o nome do atendente;

= 0o cidadao deve receber o tratamento de Senhor ou Senhora;

= apos a identificagdo do cidaddo, deve ser informado, logo no inicio do
atendimento, que a manifestacdo pode ser andnima ou sigilosa, se
necessario ou conveniente para 0 mesmo;

= apoés relatada a situagdo pelo cidadao, deve ser verificado se a
manifestagao trata-se de assunto de competéncia da Ouvidoria;

= caso positivo uma demanda deve ser registrada junto ao Sistema
Ouvidoria On-line, com o maior numero de informagdes possiveis;

= caso negativo a chamada deve ser transferida a unidade competente, ou
informado ao cidaddo que busque atendimento no 6rgéo ou a entidade
pertinente;

= em caso de denuncia, devido aos pressupostos de admissibilidade
contidos no art. 227, do Regimento Interno do Tribunal de Contas do
Estado do Para, aprovado pelo Ato n° 63/2012, solicitar que a mesma seja
feita por meio do Sistema Ouvidoria On-line, no portal do TCE-PA
(www.tce.pa.gov.br), por e-mail, por correspondéncia ou de modo
presencial;

= apobs cadastro da demanda deve ser esclarecido ao demandante o fluxo
de tramitagao, o prazo de resposta e que a demanda registrada pode ser
acompanhada via Portal da Ouvidoria do TCE-PA, ou ainda, que é
possivel buscar informacgdes por meio do telefone da Ouvidoria;
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ao final do atendimento deve-se agradecer pelas informagdes e confianga
depositada na Ouvidoria do TCE-PA.

2.3.3. Atendimento via Caixa Coletora

Junto a Caixa Coletora deve ser disponibilizada Ficha de Cadastro de Demanda,
constante do Anexo lIl.

Procedimento:

o recolhimento das Fichas de Cadastro de Demandas, deve ser feito
diariamente:

- na sede do Tribunal por servidor da Ouvidoria,

- nas Unidades Regionais pelo Secretario de Representagao;
no caso das Unidades Regionais, as fichas coletadas devem ser
encaminhadas a Ouvidoria no primeiro malote destinado a Unidade Sede,
apos o dia do recolhimento;
apos o recebimento das fichas de cadastro, deve ser verificado se a
manifestagao trata-se de assunto de competéncia da Ouvidoria;
caso positivo uma demanda deve ser registrada junto ao Sistema
Ouvidoria On-line;
caso negativo a ficha de cadastro deve ser encaminhada a unidade
competente, ou informado ao cidaddo que a demanda € impropria (via
Sistema Ouvidoria On-line);
em caso de denuncia, devido aos pressupostos de admissibilidade
contidos no art. 227, do Regimento Interno do Tribunal de Contas do
Estado do Para, aprovado pelo Ato n° 63/2012, verificar se estdo
presentes todos os requisitos exigidos. Caso os pressupostos de
admissibilidade nao estejam presentes, entrar em contato com o
demandante solicitando o envio das informagdes necessarias, em tempo
habil, de modo a ndo ultrapassar o prazo maximo de atendimento. Nao
sendo possivel entrar em contato ou decorrido o prazo de envio das
informagdes solicitadas, cadastrar a demanda no Sistema Ouvidoria On-
line como comunicagdo de irregularidade, conforme o Regulamento da
Ouvidoria do TCE-PA, aprovado pelo Ato n°® 74/2016.

2.3.4. Atendimento via E-mail ou Correspondéncia

Procedimento:

apo6s o recebimento do e-mail ou da correspondéncia, deve ser verificado
se a manifestacao trata-se de assunto de competéncia da Ouvidoria;
caso positivo uma demanda deve ser registrada junto ao Sistema
Ouvidoria On-line;

caso negativo o e-mail ou a correspondéncia deve ser encaminhada a
unidade competente, ou informado ao cidadao que a demanda é impropria
(via Sistema Ouvidoria On-line);
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= em caso de denuncia, devido aos pressupostos de admissibilidade
contidos no art. 227, do Regimento Interno do Tribunal de Contas do
Estado do Para, aprovado pelo Ato n° 63/2012, verificar se estdo
presentes todos os requisitos exigidos. Caso o0s pressupostos de
admissibilidade ndo estejam presentes, entrar em contato com o
demandante solicitando o envio das informagdes necessarias, em tempo
habil, de modo a ndo ultrapassar o prazo maximo de atendimento. Nao
sendo possivel entrar em contato ou decorrido o prazo de envio das
informagdes solicitadas, cadastrar a demanda no Sistema Ouvidoria On-
line como comunicagdo de irregularidade, conforme o Regulamento da
Ouvidoria do TCE-PA, aprovado pelo Ato n® 74/2016.

2.3.5 Atendimento via Sistema Ouvidoria On-line
Procedimento:

= apobs o cadastro da demanda o cidadao recebera de forma automatizada
o numero de controle (numero e ano da demanda) e a senha para
consultar o estagio da manifestagdo, bem como as respostas enviadas
pela Ouvidoria;

= 0 numero de controle, a senha e as respostas também serdo encaminhas
para o e-mail cadastrado pelo demandante.

2.4. Prazo de Resposta das Demandas

Conforme art. 22 do Regulamento da Ouvidoria do TCE-PA, aprovado pelo Ato
n°® 74/2016, sera garantido a todos os demandantes o retorno das providéncias
adotadas a partir de sua intervengao, no prazo maximo de 30 (trinta) dias, salvo
quando nao houver identificagdo do autor.

No caso de pedido de acesso a informagao relacionado a Lein® 12.527/2011 (Lei
de Acesso a Informacéo), ndo sendo possivel conceder o acesso imediato a
informagéo, o pedido devera ser atendido em até 20 (vinte) dias. Este prazo
podera ser prorrogado por mais 10 (dez) dias, mediante justificativa expressa,
da qual sera cientificado o demandante.
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TERCEIRA PARTE

3.1. Fluxo de Trabalho da Ouvidoria

As etapas do procedimento basico de funcionamento da Ouvidoria encontram-
se descritas abaixo e representadas no fluxograma, constante do Anexo Il.

12 Etapa - Recebimento

Nesta etapa, as demandas sao recebidas pela Ouvidoria por meio de
correspondéncia eletrénica, telefone, correspondéncias diversas, pessoalmente
ou caixa coletora.

Procedimento:

= receber e registrar todas as demandas no Sistema Ouvidoria On-line,
independente da sua forma ou conteudo;

= comunicar ao demandante que a sua demanda foi recebida (resposta
inicial), fornecendo o numero da demanda e do protocolo, bem como
senha para consulta do tramite da demanda.

No caso de o Sistema Ouvidoria On-line encontrar-se inativo o registro da
demanda deve ser feito manualmente, utilizando a Ficha de Cadastro de
Demanda, constante do Anexo IlI.

22 Etapa - Analise

Nesta etapa, a Ouvidoria devera analisar o teor da demanda (conteudo e
pertinéncia), verificar se ha dados suficientes para dar continuidade ao processo,
se ha a necessidade de colocar a demanda em sigilo, e para qual Unidade a
demanda deve ser encaminhada.

Procedimento:

= observar se a demanda é de competéncia do Tribunal e se contém os
elementos necessarios para a sua analise;

» caso a demanda extrapole a competéncia da Ouvidoria, comunicar tal fato
ao demandante, buscando encaminha-lo ao 6rgdo ou entidade
competente;

= caso a demanda nao contenha todos os elementos necessarios para a
sua analise, solicitar ao demandante informagdes complementares;

= classificar a demanda por sua natureza;

= identificar a unidade competente para responder a demanda;

= nos casos em que a propria Ouvidoria puder resolver a demanda, a
resposta deve ser encaminhada ao demandante;

= verificar se a demanda deve ser encaminhada a algum 6rgao ou entidade
externo.
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Existem demandas para as quais, em fungao de sua recorréncia, a Ouvidoria ja
dispde de respostas. Nesse caso, nao ha impeditivo para que a Ouvidoria
responda diretamente ao demandante, sem que necessite do encaminhamento
da demanda a unidade competente.

No caso de uma demanda conter varios assuntos, com natureza e/ou areas
diferentes, esta deve ser desmembrada em duas ou mais demandas. O
procedimento objetiva agilizar o atendimento, pois com o desdobramento dos
assuntos, as varias demandas resultantes poderdo ser tratadas de maneira
simultanea.

32 Etapa - Encaminhamento

Nesta etapa, a demanda que tenha dados suficientes, deve ser encaminhada
para a unidade competente para a sua resolucdo. E importante que o
demandante tenha conhecimento do encaminhamento dado a sua manifestacao.

Procedimento:
= encaminhar a demanda a unidade competente para soluciona-la,
informando o prazo para resposta;
= encaminhar comunicagdo ao demandante, informando sobre o envio da
demanda a unidade competente;
= encaminhar a um 6rgao ou entidade externo, quando for o caso.

42 Etapa - Acompanhamento

Nesta etapa, a Ouvidoria deve acompanhar o tramite da demanda para agilizar
e intermediar as ag¢des. E importante acompanhar o cumprimento do prazo em
todas as etapas, adotando todas as providéncias possiveis para que ele seja
cumprido.

Procedimento:

= monitorar pelo Sistema Ouvidoria On-line e/ou Sistema de Gestao de
Documentos do TCE-PA o tramite da demanda;

= entrar em contato com a unidade competente no dia estabelecido para
encaminhamento da manifestacdo, alertando sobre o vencimento do
prazo;

= comunicar ao Ouvidor caso o prazo de manifestacdo ndo seja observado
pela unidade competente.

52 Etapa - Avaliacao
Nesta etapa, a Ouvidoria deve avaliar a manifestacdo da unidade competente e,
se ndo a considerar satisfatoria, deve solicitar a instancia imediatamente superior

novas providéncias até a sua validacado para encaminhamento ao demandante.
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Procedimento:

» analisar a resposta proposta pela unidade competente;

= caso a Ouvidoria considere que a resposta nao foi satisfatéria, a demanda
deve ser reencaminhada, para esclarecimentos ou complementagcdo de
informacdes, a instancia imediatamente superior.

62 Etapa - Comunicagao

Esta etapa consiste em manter o demandante informado sobre o tramite da sua
demanda.

72 Etapa - Fechamento

Nesta etapa deve ocorrer o encaminhamento de resposta satisfatoria e
conclusiva ao demandante.

Procedimento:

» informar ao demandante a providéncia adotada (resposta parcial) ou a
resposta final (conclusiva), utilizando o meio de contato escolhido por ele
(e-mail, telefone, carta, pessoalmente), observando-se o prazo maximo
para resposta;

= no caso de demanda anbnima, se nao for possivel contatar o
demandante, considera-la concluida e aguardar que ele contate a
Ouvidoria.

A resposta ao demandante deve ser sempre revisada pelo Ouvidor.

82 Etapa - Pesquisa de Satisfagao

Esta etapa consiste em medir o grau de satisfacdo do demandante quanto ao
servigo que a Ouvidoria do TCE-PA realiza. E fundamental para o monitoramento
e avaliacdo do nivel de eficiéncia e efetividade desse mesmo servigo.

Procedimento:

» quando a manifestagcdo é concluida e o cidadao forneceu o seu e-mail
para contato, o Sistema Ouvidoria On-line envia automaticamente o
formulario da pesquisa, podendo o cidadao preenché-lo ou nao.

Os itens da Pesquisa de Satisfacdo serdo voltados para medi¢cao da eficacia
(Qual o seu grau de satisfagdo com o atendimento prestado por esta Ouvidoria?
e Vocé utilizaria novamente os servigos desta Ouvidoria?) e da efetividade (Qual
0 seu grau de satisfagdo com a resposta recebida?).
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3.1.1. Etapas Complementares ao Trabalho da Ouvidoria
Etapa - Registro e Arquivamento
Procedimento:

= registrar no Sistema Ouvidoria On-line as respostas fornecidas ao
demandante (parciais e finais), observando as datas de encaminhamento;

= registrar no Sistema Ouvidoria On-line as informagdes complementares
solicitadas;

= concluir o atendimento no Sistema Ouvidoria On-line e/ou Sistema de
Gestao de Documentos do TCE-PA;

= registrar no Sistema Ouvidoria On-line observagdes finais, se necessario.

Excetuando as informacdes registradas no Sistema Ouvidoria On-line, que
devem ser armazenadas por prazo indeterminado, a Ouvidoria arquivara as
demandas recebidas conforme os critérios estabelecidos pelo Tribunal para o
assunto.

Etapa - Analise das Estatisticas e dos Indicadores de Desempenho
Procedimento:
= agrupar e medir os dados, elaborando as estatisticas possiveis;
» analisar as estatisticas e indicadores relacionados ao desempenho do
Tribunal e da propria Ouvidoria.
Os indicadores de desempenho devem ser elaborados conforme estabelecido
na Quarta Parte deste Manual.
Etapa - Relatérios Gerenciais e Propostas de Melhoria
Procedimento:
= A partir das informag¢des obtidas na atividade de ouvidoria, deve-se
encaminhar a Presidéncia do TCE-PA os relatérios gerenciais, bem como
as propostas de melhoria para o desempenho do Tribunal e da propria
Ouvidoria.
Excetuando os casos previstos na legislagao, condicao em que serao seguidos

os preceitos ali estabelecidos, os relatorios gerenciais devem ser elaborados
conforme estabelecido na Quarta Parte deste Manual.
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3.2. Prazos para o Tramite das Demandas

O tramite das demandas deve observar os seguintes prazos:

» 1 dia para o recebimento e a analise da manifestagéo.
Obs: As demandas insuficientemente formuladas deverao ser complementadas
no prazo de 03 (trés) dias, contados da data da solicitagdo de complementacgao

de informagao.

» 1 dia, subsequente a analise, para o encaminhamento da demanda as
unidades competentes;

= 8 dias, para o retorno das respostas a Ouvidoria, oriundas das unidades
competentes;

Obs: A pedido da unidade competente, em funcdo da complexidade da
demanda, o Ouvidor podera ampliar o prazo inicial em até:

- 05 (cinco) dias, em se tratando de demanda classificada como orientagao
técnica ou pedido de acesso a informacéo;

- 08 (oito) dias, em se tratando de demanda classificada como comunicagao
de irregularidade ou denuncia.

O ndo cumprimento dos prazos estabelecidos para fornecer a resposta
conclusiva ao demandante, deve ser comunicado, por meio de relatério de
pendéncias, ao Ouvidor, com a indicagao da causa inerente ao fato, para cada
demanda.
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QUARTA PARTE

4.1. Procedimentos para Elaboragao do Relatério de Atividades
O relatorio tem por finalidade demonstrar os resultados relacionados as
demandas recebidas e processadas pela Ouvidoria, apresentar as atividades
desenvolvidas pela Unidade e as proposicées implementadas pelo TCE-PA.

Quanto as demandas, o relatério devera apresentar os dados estatisticos e a
analise desses dados.

A periodicidade de elaboragdo sera trimestral (com consolidagdo anual),
conforme estabelecido nos incisos Xl e Xlll, do art. 3°, do Regulamento da
Ouvidoria do TCE-PA, aprovado pelo Ato n° 74/2016.

O relatorio deve ser divulgado na pagina da Ouvidoria, junto ao Portal do TCE-
PA.

Na sua elaboragao devem ser observadas as seguintes orientagdes gerais:

» Utilizar linguagem simples, clara, objetiva e precisa;

» Extrair os dados do Sistema Ouvidoria On-line;

= Apresentar as informacgdes relacionadas as demandas na forma de tabelas,
quadros e graficos.

4.1.1. Estrutura

O relatério deve conter como elementos pré-textuais a Capa, a Contracapa e o

Sumario. A parte textual deve ser dividida em Apresentacdo, Atividades

Desenvolvidas, Estatistica das Demandas e Consideragdes Finais.

= Capa:

Deve conter a identidade visual da Ouvidoria; o nome do Tribunal; o nome da

Unidade; o titulo do relatério e o local, o més e 0 ano de elaboracao.

» Contracapa:

Deve conter a identidade organizacional da Ouvidoria e a identificagdo da equipe
responsavel pela elaboracao.
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= Sumario:

Deve conter a lista ordenada dos assuntos abordados na parte textual do
relatério.

= Apresentacgao:

Deve conter, de forma sucinta, o objetivo do relatério e as informagdes
essenciais a sua compreensao.

= Atividades Desenvolvidas

Devem constar as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria, no periodo
abrangido pelo relatério, destacando as ac¢des relacionadas ao Plano Anual de
Acéao da Ouvidoria, bem como a participagdo em eventos e cursos.

= Estatistica das Demandas

Deve conter a apresentagdo dos dados, em tabelas, quadros e graficos, e a
analise dos resultados. A analise dos resultados destacara os resultados
considerados mais evidentes.

A estatistica das demandas recebidas deve ser apresentada por:

Situacgao;

Natureza;

Tempo de Resposta;
Canal de Atendimento;
Identificacao;
Procedéncia;
Competéncia.

Junto a estatistica das demandas, devem ainda ser apresentados os seguintes
indicadores de desempenho:

indice de Resolutividade das Demandas Recebidas (més / trimestre);
Grau de Satisfagao dos Usuarios com a Atuagao da Ouvidoria;

Grau de Satisfagao com a Resposta Recebida;

indice de Cumprimento de Prazo de Atendimento de Demandas;

indice de Satisfacdo dos Usuarios com a Atuagdo da Ouvidoria;

indice de Parceria com o Cidad3o;

Acodes em Eventos de Estimulo ao Controle Social e a Transparéncia;
Cidadaos Capacitados em Eventos de Estimulo ao Controle Social e a
Transparéncia.
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» Proposi¢coes Implementadas:

Deve apresentar as agdes implementadas pelo TCE-PA por sugestdo da
Ouvidoria, com base nas demandas recebidas.

» Consideragoes Finais

Deve sumarizar os principais resultados apresentados no relatério e apontar,

caso tenha ocorrido, as possiveis causas de afastamento dos resultados em
relagcdo as metas estabelecidas.

4.2 Procedimentos para Elaboracao do Relatério de Proposicao
de Melhoria

O relatério tem por finalidade apresentar proposicao de melhoria por meio de
recomendagdes, com base nas demandas recebidas pela Ouvidoria
(classificadas em pontos fracos e pontos fortes).

As proposi¢des de melhoria, visando buscar praticas mais eficientes e resultados
mais eficazes na atuagdo do TCE-PA e/ou para um melhor funcionamento da
Ouvidoria.

A periodicidade de elaboracao do relatério sera anual, devendo ser apresentado
ao Presidente do TCE-PA.

O relatorio deve ser divulgado na pagina da Ouvidoria, junto ao Portal do TCE-
PA.

Na sua elaboragao devem ser seguidas as seguintes orientagdes gerais:

= Utilizar linguagem simples, clara, objetiva e precisa;

»As recomendacdes devem ser baseadas nas informagdes presentes no
Sistema Ouvidoria On-line;

4.2.1. Estrutura

O relatério deve conter como elementos pré-textuais a Capa, a Contracapa e o

Sumario. A parte textual deve ser dividida em Apresentacao, Pontos Fortes e
Pontos Fracos, Proposi¢ao de A¢des de Melhorias e Consideragdes Finais.
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= Capa:

Deve conter a identidade visual da Ouvidoria; o nome do Tribunal; o nome da
Unidade; o titulo do relatério e o local, o més e o ano de elaboracéao.

= Contracapa:

Deve conter a identidade organizacional da Ouvidoria e a identificagdo da equipe
responsavel pela elaboracao.

= Sumario:

Deve conter a lista ordenada dos assuntos abordados na parte textual do
relatorio.

= Apresentacao:

Deve conter, de forma sucinta, o objetivo do relatério e as informagdes
essenciais a sua compreensao.

= Pontos Fortes e Pontos Fracos:

Deve apresentar, com base na analise das informagdes oriundas das demandas
recebidas, os pontos fortes e fracos, por assunto, para subsidiar as proposicoes
de melhoria.

A analise deve destacar os assuntos mais relevantes e reincidentes por natureza
de demanda.

No que se refere ao funcionamento da prépria Ouvidoria, poderdao ser
enfatizados os pontos fracos (equipamentos, composicdo da equipe,
capacitacdo, oficializagdo, divulgacao, etc.), que vem dificultando um melhor
resultado de suas acoes.

» Proposicao de Melhoria:
Deve apresentar, mediante diagndstico realizado (pontos fortes e pontos fracos),
propostas de agdes de melhoria (recomendacdes) para o proprio TCE-PA e/ou

para um melhor funcionamento da Ouvidoria.

As proposicdes de melhoria podem estar relacionadas aos processos de
trabalho da organizacéo, a estrutura organizacional, a capacitagéo de pessoal.

Para que as proposi¢des possam dar consisténcia ao processo de melhoria dos

servigcos, € necessario que se tenha conhecimento quanto aos objetivos
estratégicos do TCE-PA, que constam no Plano Estratégico.
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= Consideragoes Finais

Deve destacar os principais aspectos abordados no relatério, com énfase nas
proposi¢cdes com maior impacto no processo de gestao.

4.3. Procedimentos para Medicao dos Indicadores de
Desempenho

Para fins de elaboracédo, os indicadores de desempenho da Ouvidoria do TCE-
PA, serdo medidos trimestralmente. Os resultados devem ser divulgados no
Relatorio de Atividades, bem como na pagina da Unidade junto ao Portal do
Tribunal.

Os dados devem ser extraidos do Sistema Ouvidoria On-line e os resultados
apresentados de forma cumulativa a cada trimestre ou em prazo regulamentar
estabelecido.

Para a elaboracao dos indicadores de desempenho, considera-se a demanda
concluida independente de ela ser andnima e/ou impossivel ser enviada a
resposta conclusiva para o cidadao.

Para efeito de repercussdao no Planejamento Estratégico do TCE-PA, os
indicadores constantes do plano serdo medidos conforme prazo estabelecido na
Resolugao que aprovar o mesmo e encaminhados para a Secretaria de
Planejamento e Gestao Estratégica.

Os indicadores de desempenho da Ouvidoria do TCE-PA, a serem
acompanhados como base para a avaliagcao, sao:

Eficiéncia:

= indice de Cumprimento de Prazo de Atendimento de Demandas;

= indice de Resolutividade de Demandas Recebidas.

Eficacia:

» Grau de Satisfagado dos Usuarios com a Atuagao da Ouvidoria;

= indice de Satisfacdo dos Usuarios com a Atuagdo da Ouvidoria;

= indice de Parceria com o Cidad3o;

= Agcdes em Eventos de Estimulo ao Controle Social e a Transparéncia;

»Cidadaos Capacitados em Eventos de Estimulo ao Controle Social e a
Transparéncia.
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Efetividade:

» Grau de Satisfagdo com a Resposta Recebida.

O resultado final dos indicadores de desempenho fornece um conjunto de
informagdes que tém como fungdo gerencial:

= corrigir ou reforgar o desempenho apresentado;

» informar sobre a necessidade de alteracoes;

= garantir a eficiéncia na consecugao dos objetivos e metas da Ouvidoria;
» informar se os recursos estao sendo usados da melhor forma possivel.
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ANEXO |

TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO DO PARA
SECRETARIA-GERAL
ANEXO - ATO N° 74 (*)

(com as alteragoes do ato n° 78 de 05.07.2018)

REGULAMENTO DA OUVIDORIA DO TRIBUNAL DE CONTAS
DO ESTADO DO PARA

CAPITULO I
FINALIDADE E COMPETENCIA

Art. 1° A Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado do Par4, instituida pelo art. 29, da
Lei Complementar n® 081/2012, tem por finalidade assegurar a participagdo do cidadao
no controle externo da administragao publica e contribuir para o aprimoramento do
processo de gestdo do Tribunal e dos 6rgdos e entidades a ele jurisdicionados.

Art. 2° Para efeito deste Ato, considera-se:

I - demanda: toda manifestagdo apresentada ao Tribunal por meio dos canais de
comunicagdo da Ouvidoria;

IT - demandante: pessoa, natural ou juridica, que venha a apresentar demanda a Ouvidoria
do Tribunal;

IIT - manifestagao da unidade competente: resposta fornecida pela unidade competente, a
Ouvidoria, em razdo de uma demanda;

IV - unidade competente: unidade da estrutura organizacional do Tribunal, com
atribuicdes relacionadas ao objeto da demanda apresentada.

V - usudrio - pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servi¢o publico (NR);

VI - servigo publico - atividade administrativa ou de prestagdao direta ou indireta de

servigos a populacdo, exercida pelo Tribunal de Contas do Estado do Para. (NR)
(*) incisos V e VI incluidos pelo ato n®78 de 05.07.2018

Art. 3° Compete a Ouvidoria:

I - receber, registrar, analisar e encaminhar, quando for o caso, as unidades competentes
do Tribunal:

a) sugestoes de melhoria, elogios, criticas ou reclamacdes, solicitagdes de providéncias e

esclarecimentos sobre servicos prestados pelo Tribunal (NR)
(*) alinea “a” com redagdo alterada pelo ato n°®78 de 05.07.2018

b) solicitagdes de orientagdo técnica sobre matéria referente a area de atuacao do Tribunal;
c¢) pedidos de acesso a informagao, formulados nos termos da Lei n® 12.527, de 18 de
novembro de 2011 ¢ da Resolugao n°® 18.806/2016;

d) denuncias ou comunicagdes de indicios de ilegalidade ou irregularidade em servigo
prestado pelo Tribunal, ou na atuacdo de autoridade, de servidor, de estagidrio, de
terceirizado, de contratado do Tribunal ou de agente publico jurisdicionado ao Tribunal
(NR);

(*) alinea “d” com redagdo alterada pelo ato n®78 de 05.07.2018

IT - requisitar informagdes e documentos das unidades competentes e fixar prazo para o
atendimento;

IIT - acompanhar o tramite das demandas junto as unidades competentes;
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IV - responder ao demandante, de forma parcial ou conclusiva, adotando,
preferencialmente, o mesmo canal de comunicacdo utilizado para a formulagdo da
demanda;

V - manter instalagdes fisicas apropriadas para o adequado atendimento ao cidadao;

VI - manter ativos ¢ atualizados todos os canais de comunicagao;

VII - divulgar, junto a sociedade, a sua missao, seus servigos € canais de comunicacao
como instrumento de controle social;

VIII- manter sistema informatizado contendo as demandas recebidas e as manifestacdes
das unidades competentes;

IX - propor a adog¢ao de medidas, objetivando:

a) o aprimoramento dos servigos prestados pelo Tribunal;

b) a melhoria dos processos de trabalho do Tribunal;

c) a prevencao, a correcdo de falhas e omissdes por parte dos responsaveis pela prestagao
do servigo;

X - promover o intercimbio de informagdes com Orgdos congéneres, em especial, os
pertencentes aos Tribunais de Contas;

XI - produzir, de forma individualizada, estatisticas indicativas do nivel de satisfacdo dos

usuarios com 0s seus servigos € com os servigos prestados pelo Tribunal (NR);
(*) inciso XI com redagdo alterada pelo ato n®78 de 05.07.2018

XII - planejar, executar e gerir programas e/ou projetos, junto a sociedade civil
organizada, visando o controle social;
XIIT - apresentar ao Presidente os relatorios de suas atividades e o relatorio de gestdo

relativo as manifestacdes encaminhadas por usuarios de servigos publicos (NR);
(*) inciso XIII com redagdo alterada pelo ato n°78 de 05.07.2018

XIV - desempenhar outras fungdes que lhe forem atribuidas por deliberagao do Tribunal
Pleno.

CAPITULO II
DIRECAO

Art. 4° A Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado do Para serd coordenada por um
Conselheiro, na forma do disposto pela Lei Organica e pelo Regimento Interno do
Tribunal.

§ 1° O Ouvidor serd auxiliado, nas atividades técnicas e administrativas da Unidade, pelo
Diretor da Ouvidoria.

§ 2° Cabe ao Ouvidor a indicacao do Diretor da Ouvidoria, para fins de nomeagao pelo
Presidente.

Art. 5° Compete ao Diretor da Ouvidoria, sob a dire¢ao do Ouvidor:

I - elaborar e implementar o Plano de Ac¢do da Ouvidoria, em consonancia com 0s
objetivos e metas estabelecidos no Planejamento Estratégico do Tribunal;

IT - monitorar o cumprimento das metas estabelecidas e avaliar os resultados alcangados,
por meio de indicadores de desempenho;

III - gerenciar as atividades da Ouvidoria;

IV - coordenar e controlar os recursos humanos, materiais e patrimoniais da Ouvidoria;
V - definir rotinas e procedimentos de trabalho e propor normas e manuais referentes a
atuacao da Ouvidoria;
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VI - propor, a Secretaria de Gestdo de Pessoas, acdes de capacitacdo dos servidores da
Ouvidoria;

VII - acompanhar os processos de desenvolvimento e implantacdo de sistemas
informatizados pertinentes as atividades da Ouvidoria;

VIII - receber servidores e visitantes, providenciando a recep¢do das demandas
formuladas;

IX - providenciar o atendimento das demandas recebidas pela Ouvidoria, solicitando
informagdes ou documentos as unidades competentes do Tribunal, e encaminhando
resposta aos demandantes;

X - recepcionar, tramitar, acompanhar, controlar, baixar e arquivar processos ¢ demais
documentos expedidos e recebidos, de ambito interno e externo, de interesse da
Ouvidoria;

XI - executar os servicos de representagdo e de confianca do Ouvidor;

XII - elaborar os relatorios da Ouvidoria;

XIII - desempenhar outras fungdes que lhe forem atribuidas por determinac¢do do Ouvidor
ou por deliberagao do Tribunal Pleno.

Art. 6° O Presidente colocara a disposi¢do do Ouvidor os servidores solicitados e
considerados necessarios ao funcionamento da Ouvidoria, no limite maximo de 03 (trés),
sem prejuizo da indicagdo para o cargo comissionado a que se refere o § 1°, do art. 4°.

CAPITULO 111
FUNCIONAMENTO

Art. 7° A Ouvidoria recebera as demandas por meio dos seus canais de comunica¢ao:
I - Portal TCE-PA, Ouvidoria on-line e e-SIC;

II - e-mail;

III - correspondéncia;

IV — telefone;

V - atendimento presencial;

VI - caixa coletora.

Art. 8° Todas as demandas apresentadas a Ouvidoria serdo registradas em sistema
informatizado de gerenciamento de dados, onde receberdo numeragao propria, permitindo
o acompanhamento de sua tramita¢do por parte do demandante.

Pardgrafo unico. O sistema devera possibilitar o gerenciamento das demandas, a emissao
de relatorios gerenciais e o controle de prazos.

Art. 9° As demandas apresentadas a Ouvidoria serdo classificadas nos seguintes tipos:
I - sugestao;

II - elogio;

III - critica ou reclamacao;

IV - esclarecimento;

V - solicitag¢ao de providéncia;

VI - orientacdo técnica;

VII - pedido de acesso a informacao;

VIII - comunicagao de irregularidade;

IX - denuncia;

X - outra, quando nio classificada de acordo com os tipos previstos nos incisos anteriores.

(*) inciso V com redagdo alterada e renumeragdo dos incisos processada pelo ato n°78 de 05.07.2018
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Art. 10. As demandas serdo recebidas na forma de sugestdo quando apresentarem ideia
ou proposta relativa:

I - a0 aprimoramento dos servigos prestados pelo Tribunal;

IT - a melhoria dos processos de trabalho do Tribunal;

IIT - a prevengao, a correcdo de falhas e omissdes durante a prestacdo dos servigos ou no
curso dos processos de trabalho.

Art. 11. As demandas serdo recebidas na forma de elogio quando apresentarem apreco,
reconhecimento ou satisfagdo decorrente de um servico prestado ou da atuagdo do

Tribunal ou de seu servidor, quando no exercicio de suas funcdes. (NR)
(*) Art. 11 com redagdo alterada pelo ato n°78 de 05.07.2018

Art. 12. As demandas serdo recebidas na forma de critica ou reclamag¢ao quando
expressarem insatisfacdo, desagrado ou protesto decorrente de um servigo prestado ou da

atuacao do Tribunal ou de seu servidor, quando no exercicio de suas fungoes. (NR)
(*) Art. 12 com redagdo alterada pelo ato n°78 de 05.07.2018

Art. 13. As demandas serdo recebidas na forma de esclarecimento quando solicitarem
explicacdo acerca de um servigo prestado pelo Tribunal ou sobre o seu funcionamento.
(NR)

(*) Art. 13 com redagdo alterada pelo ato n°78 de 05.07.2018

Art. 13-A. As demandas serdo recebidas na forma de solicitacao de providéncia quando
constituidas por requerimento de adog¢ao de providéncia por parte do Tribunal, relativa a

servico por ele prestado. (NR)
(*) Art. 13-A incluido pelo ato n°78 de 05.07.2018

Art. 14. As demandas serdo recebidas na forma de orientagdo técnica quando tratarem de
pedido de orientagdo sobre matéria referente a area de atuacao do Tribunal.

§ 1° A orientagdo técnica sera realizada mediante a indicagdo de jurisprudéncia pertinente
e estara isenta de qualquer conteudo normativo, consistindo em simples sugestdo ao
demandante, ndo se constituindo, em hipdtese alguma, em pré-julgamento de tese.

§ 2° A orientagdo técnica ndo se confunde com a consulta prevista na Lei Orgénica do
Tribunal.

Art. 15. As demandas serdo recebidas na forma de pedido de acesso a informag¢ao quando
formuladas nos termos da Lei n® 12.527/2011 e da Resolugao n°® 18.806/2016.

§ 1° O pedido de acesso a informagdo deve observar os procedimentos e requisitos
dispostos no Regimento Interno do Tribunal e em ato normativo proprio.

§ 2° Os pedidos de acesso a informacao que nao atenderem os requisitos estabelecidos
nos normativos citados no paragrafo anterior serdo arquivados, sem apreciagao.

Art. 16. As demandas serdo recebidas na forma de comunicacao de irregularidade quando
versarem sobre indicios de ilegalidade ou irregularidade em servigo prestado pelo
Tribunal, ou na atuag¢ao de autoridade, servidor, estagiario, terceirizado, contratado do

Tribunal ou de agente publico a ele jurisdicionado. (NR)
(*) Art. 16 com redagdo alterada pelo ato n°78 de 05.07.2018

§ 1° As demandas recebidas na forma de comunicagdo de irregularidade serdo
classificadas em:
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I - comunicagdo de irregularidade interna: quando trouxerem informagdes acerca de
suposta ilegalidade ou irregularidade cometida por autoridade, servidor, estagiario,
terceirizado ou contratado do Tribunal,;

IT - comunicagdo de irregularidade externa: quando trouxerem informagdes acerca de
suposta ilegalidade ou irregularidade praticada por jurisdicionado do Tribunal, que possa
ensejar procedimentos para a apuracao dos fatos, de acordo com as prerrogativas do
Tribunal, inscritas no inciso IV, do art. 116, da Constituicao Estadual e na Lei Organica
do Tribunal.

§ 2° As comunicacdes de irregularidades recebidas pela Ouvidoria serdo encaminhadas,
por despacho do Ouvidor, a unidade competente.

§ 3° Constatados os indicios de ilegalidade ou irregularidade, a unidade competente
submetera o feito ao Presidente, ao Corregedor ou ao Relator, como representagao, nos
termos do Regimento Interno do Tribunal.

§ 4° Ausentes os indicios de ilegalidade ou irregularidade, a unidade competente
submetera o feito ao Presidente, ao Corregedor ou ao Relator com proposta de
arquivamento.

§ 5° A unidade competente devera informar o teor de sua conclusao a Ouvidoria, que dara
ciéncia ao demandante.

§ 6° Quando a comunicagdo de irregularidade trouxer informagdes acerca de suposta
ilegalidade ou irregularidade cometida por autoridade, servidor, estagiario, terceirizado
ou contratado do Tribunal, em conjunto com jurisdicionado, que possa ensejar
procedimentos para a apuragdo dos fatos, de acordo com as prerrogativas do Tribunal,
inscritas no inciso IV, do art. 116, da Constitui¢do Estadual e na Lei Organica do Tribunal,
esta sera desmembrada em duas ou mais objetivando a apuracao.

Art. 17. As demandas serdao recebidas na forma de denuncia quando atenderem aos
requisitos formais de admissibilidade previstos no Regimento Interno do Tribunal ou no
Regime Juridico Unico dos Servidores Publicos Civis da Administragio Direta, das
Autarquias e das Fundagdes Publicas do Estado do Para.

§ 1° Por despacho do Ouvidor, para verificagdo das formalidades regimentais e decisdo
quanto a admissibilidade de seu processamento, as dentincias serdo encaminhadas ao
Presidente o qual podera adotar providéncias urgentes e prévias que julgar necessarias.
(NR)

(*) §1° com redagao alterada pelo ato n°78 de 05.07.2018

§ 2° Admitida a denuincia, a Ouvidoria devera ser notificada para que possa dar ciéncia
ao demandante (NR).

(*) §2° com redagao alterada pelo ato n®78 de 05.07.2018

§ 3° As demandas nao admitidas como denuncia serdo tratadas como comunicagao de
irregularidade e encaminhadas, por despacho do Ouvidor, a unidade técnica competente

para a devida verificagdo. (NR)
(*) §3%inserido pelo ato n°78 de 05.07.2018

Art. 18. As demandas recebidas pela Ouvidoria, apds o respectivo registro, serdo,
conforme o caso, enviadas as unidades competentes do Tribunal, com a indicagao
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expressa das providéncias a serem tomadas, cujo prazo de atendimento sera de 10 (dez)
dias. (NR)

(*) Art. 18 “caput” com redagdo alterada pelo ato n°78 de 05.07.2018

§ 1° A pedido da unidade competente, em fungcdo da complexidade da demanda, o
Ouvidor podera ampliar o prazo inicial em até:

I - 05 (cinco) dias, em se tratando de demanda classificada nos incisos V, VI ou VII do
art.9° (NR);

IT - 08 (oito) dias, em se tratando de demanda classificada nos incisos VIII ou IX do art.9°.
(NR)

(*) incisos I e Il com redagdo alterada pelo ato n° 78 de 05.07.2018

§ 2° As unidades competentes dardo carater preferencial ao atendimento das demandas
oriundas da Ouvidoria, responsabilizando-se seus dirigentes pela observancia dos prazos
estipulados neste Ato.

§ 3° O descumprimento injustificado do prazo fixado para resposta as demandas oriundas
da Ouvidoria ocasionard a comunicacdo do fato a Presidéncia e ao Corregedor para as
providéncias cabiveis.

Art. 19. Na hipotese de demanda que, embora apresentada a Ouvidoria deste Tribunal,
tenha como destinatario outro o6rgdo ou entidade, ao seu autor serd indicado o
encaminhamento mais adequado para o seu atendimento.

Art. 20. As demandas insuficientemente formuladas deverdo ser complementadas no
prazo de 03 (trés) dias, contados da data em que a Ouvidoria solicitar a complementacao
de informagdo. (NR).

(*) Art. 20 “caput” com redagdo alterada pelo ato n°78 de 05.07.2018

§ 1° O prazo de atendimento da demanda ficara suspenso até o recebimento pela
Ouvidoria da complementacdo de informagao solicitada.

§ 2° Decorrido o prazo estabelecido no caput deste artigo, sem a devida complementagao,
a demanda sera cancelada e arquivada por insuficiéncia de conteudo.

Art. 21. As demandas recebidas pela Ouvidoria serdo canceladas e arquivadas, quando:
I - forem registradas em duplicidade;

IT - apresentarem contetdo vazio ou ininteligivel;

IIT - contiverem conteudo inapropriado ou palavras de baixo caldo.

Art. 22. Seré garantido a todos os demandantes da Ouvidoria o retorno das providéncias
adotadas a partir de sua interven¢do, no prazo maximo de 30 (trinta) dias, salvo quando

ndo houver identificacdo do autor. (NR)
(*) Art. 22 “caput” com redagdo alterada pelo ato n°78 de 05.07.2018

Paragrafo unico. No caso de demandas recebidas como comunicacao de irregularidade ou
dentncia, o prazo de retorno podera ser prorrogado, justificadamente, devendo ser dado
ciéncia ao demandante.

Art. 23. Sera assegurado o sigilo da autoria da demanda sempre que solicitado ou quando
necessario, garantindo a todos os demandantes um carater de discri¢ao e de fidedignidade
ao que lhes for transmitido.
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Art. 24. O demandante ndo ficarad sujeito a nenhuma san¢do administrativa no ambito
deste Tribunal em decorréncia da demanda, salvo em caso de comprovada ma-fé.

Art. 25. A atuagao da Ouvidoria ndo suspende ou interrompe os prazos dos processos em
tramitacdo no Tribunal.

CAPITULO IV
DISPOSICOES GERAIS

Art. 26. Os procedimentos operacionais da Ouvidoria constardo do Manual de
Procedimentos Internos, elaborado pelo Ouvidor e submetido a aprovacao do Tribunal
Pleno.

Paragrafo unico. O Manual deve ser atualizado sempre que a legislagdo pertinente ou os

fluxos operacionais da Ouvidoria assim exigirem. (NR)
(*) paragrafo unico do art. 26 com redagdo alterada pelo ato n°78 de 05.07.2018

Art. 27. A Presidéncia devera assegurar a disponibilizacdo no Portal TCE-PA na internet,
de link especifico da Ouvidoria contendo, em destaque, icone de identifica¢ao visual.

Art. 28. O cargo de provimento em comissao Assessor da Ouvidoria, cédigo TCE-CPC-
200, cargo NS-02, integrante da Lei n° 8.037/2014 (Plano de Cargos, Carreira e
Remuneragao dos Servidores do Tribunal de Contas do Estado do Pard), fica com sua
denominacdo alterada para Diretor da Ouvidoria, cddigo TCE-CPC-200, cargo NS-02.

Art. 29. A regulamentacdo do fluxo operacional da comunicagdo de irregularidade no
ambito do controle externo, devera ser submetido pelo Presidente a aprovacao do Tribunal

Pleno no prazo méaximo de 90 (noventa) dias contados da vigéncia deste Ato.

Plenario “Conselheiro Emilio Martins”, em Sessao Ordinaria de 1° de novembro de 2016.

(*) publicado no D.O.E. de .11/07/2018, com as alteragéoes processadas pelo ato n°78 de 05.07.2018
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ANEXO Il

Fluxo de Atendimento da Demanda
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ANEXO Il

TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO DO PARA

OUVIDORIA Registro de Demandas
CILTCIIRLD

Vocé dessla realizar/solicitar umiuma? Demanda sobre servigos? Sim D N30 D

Eloglo [[] sugestao [[] Critica ou Reclamagao [] Esclarecimento [_] Orlentagao tecnica ]
Pedido de Acesso 3 Informagdo [ | Comunicagao de irreguiaricade [ | Denuncia ]

Solicitagao de Provigéncla ] Outra (n3c classificaca entre 05 UPCe previsics anteriormente) [

Dados pessoals - Deseja lggllo sobre estas Informagbes? Sim D N30 D

Nome

Nascimento: f / CPF: Sexo (WF)

E-mall Tel.:

End.

Comp.

Balrro: Cldade:

CEP UF

Vossa Senhoria recebera, em seu e-mail, o codigo de acesso e a senha necessarios para acompanhar a
Demanda, por meio da pagina da Ouvidoria na internet, opgao “Consultar Demanda”.

Dobre aqui

Az deninciaz devem zer acompanhadas de comprovantes legiveis:
- de identidade (cedula de identidade, carteira nacional de habilitagdo, por exemplo);
- de residéncia (contas de sgua, luz ou telefone fixo, por exemplo);
- de registro no Cadastro de Pessoas Fisicaz (CPF) ou
0o Cadaztro Nacional da Pezzos Juridica (CNPJ) da Secretaria da Receita Federal do
Brasil, conforme exige o REGIMENTO INTERNO DO TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO DO PARA.

“Art. 226. Qualquer cidadao, partido politico, associagdo ou sindicato & parte legitima para denunciar
irregularidades ou ilegalidades perante o Tribunal de Contas do Estado.

Art 227. Somente zera acolhida dendncia sobre materia de competencia do Tribunal, devendo referir-ze »
administrador ou responsavel sujeito a sus jurisdigdo e ainda, atender, cumulativamente, aos seguintes
requisitos:

| - spresentagdo em vis original;

Il - identidade completa do denunciante, inclusive com indicagao do domicilio e residencis, e nimero de
inzcrigao no cadastro nacional de pezsoas fizicas ou juridicas, conforme o cazo;

Il - redagao clars, preciza e coerente na exposigao do alegado;

IV - apresentagdo de prova ou indicio concernente so fato denunciado ou indicagao de onde poderao ser
encontradas.”

Az demandas tambem podem ser registradas diretamente no portal do Tribunal de Contas do Estado do
Para, por meio do link www tce. pa.gov.br.
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ANEXO Ill (cont.)

TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO DO PARA

OUVIDORIA Registro de Demandas
CIIICIIED

Deszcreva de forma clara e objetiva a sua demanda [ze necezzario, anexe documentos)

Local: Data:

Azzinaturs
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