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RESOLUGAO NORMATIVA N° 5/2022 — TP

Dispde sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos
servigos publicos (Lei n® 13.460/2017), no d&mbito do Tribunal de Contas do Estado

de Mato Grosso.

O TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO DE MATO GROSSO, com base no que
dispdem os artigos 3° e 4° da Lei Complementar n° 269/2007 (Lei Organica do Tribunal de Contas
do Estado de Mato Grosso), artigo 21, XXVIII, da Resolu¢do n° 14/2007 (Regimento Interno do

Tribunal de Contas do Estado de Mato Grosso);

CONSIDERANDO o artigo 37, § 3° da Constituicdo Federal, que assegura o

direito de participacédo do usuario na administragédo publica direta e indireta;

CONSIDERANDO que esta normativa visa atender a demanda da sociedade por
prestacdo de servigos publicos adequados e de qualidade, direitos basicos dos usuarios, tornando-
os eficientes, educativos e transparentes, permitindo, consequentemente, o acesso amplo as

informagbes, em respeito ao que preceitua a Lei n° 12.527/ 2011 (Lei de Acesso a Informacéo);

CONSIDERANDO a Lei n° 13.460/2017, que institui normas basicas para
participagao, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos;

CONSIDERANDO a Lei n° 13.709/2018, que dispde sobre o tratamento de dados

pessoais, inclusive nos meios digitais, por pessoa natural ou por pessoa juridica de direito publico
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ou privado, com o objetivo de proteger os direitos fundamentais de liberdade e de privacidade e o

livre desenvolvimento da personalidade da pessoa natural;

CONSIDERANDO a Lei n° 14.129/2021, que dispde sobre principios, regras e
instrumentos para o aumento da eficiéncia da administracdo publica, especialmente por meio da

desburocratizacéo, da inovagéao, da transformacao digital e da participagédo do cidadao;

CONSIDERANDO o Decreto Federal n.° 9.094/2017, que dispbe sobre a
simplificacdo do atendimento prestado aos usuarios dos servigos publicos, ratifica a dispensa do
reconhecimento de firma e da autenticacdo em documentos produzidos no pais e institui a carta de

Servigos ao usuario;

CONSIDERANDO o Decreto Estadual n® 195/2019, que regulamenta o tratamento
dispensado pelas Ouvidorias Publicas aos seus usuarios, na forma dos capitulos Il e IV da Lei
Federal n.® 13.460/2017;

CONSIDERANDO a Nota Técnica n.° 02/2018 da Atricon (Associacdo dos
Membros dos Tribunais de Contas do Brasil), que disp&s de sugestdes voltadas a observancia pelos

Tribunais de Contas e seus jurisdicionados da Lei Federal n.° 13.460/2017;

CONSIDERANDO a publicacao pela Atricon do manual “Ouvidorias dos Tribunais

de Contas: o aprimoramento de suas atividades”;

CONSIDERANDO que a colaboracado da sociedade é imprescindivel, também,

para o aprimoramento das atividades exercidas pelo TCE-MT; e,

CONSIDERANDO a Portaria n° 144/2021, que constituiu comissao de estudo para
tratar da Lei n°® 13.460/2017 no ambito do TCE-MT.

RESOLVE:
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CAPITULO |

DISPOSIGOES GERAIS

Art. 1° Esta norma dispde sobre participacao, protecdo e defesa dos direitos do

usuario dos servicos publicos no ambito do Tribunal de Contas do Estado de Mato Grosso.

Art. 2° Para os fins desta norma, consideram-se:

| - usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou

potencialmente, dos servigos do Tribunal de Contas;

Il - servigo publico: atividade administrativa ou de prestagéo direta ou indireta de

bens ou servigos a populagao, exercida por 6rgao ou entidade da administragédo publica;

Il - administragao publica: érgao ou entidade integrante da administragéao publica
de qualquer dos Poderes da Uniao, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, a Advocacia

Publica e a Defensoria Publica;

IV - agente publico: quem exerce cargo, emprego ou fungéo publica, de natureza

civil ou militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneragao;

V - ouvidoria: instancia de participagcdo e controle social responsavel pelo
tratamento das manifestacdes relativas aos servigos publicos, com vistas a avaliagao da efetividade

e ao aprimoramento da gestao publica;

VI - manifestacdes: solicitacao, reclamacao, sugestao, elogio, critica, denuncia e
comunicagao de irregularidade; (Redacao dada pelo artigo 40 da Resolugdao Normativa n.°
20/2022 - PP)

VII — servigo de informagao ao cidadao (SIC): canal virtual disponibilizado aos
usuarios para a solicitacido de acesso a informacdes publicas do Tribunal de Contas, em

conformidade com a Lei n.° 12.527/2011 e a Resolugcdo Normativa n° 12/2012 — TP;

VIII - solicitacdo: requerimento de acesso a informacbes, esclarecimento,
orientagdo ou providéncia vinculada a algum assunto especifico, atinente a atuagdo e/ou

funcionamento do Tribunal de Contas;

IX - reclamagéao: manifestagao de insatisfagao, desagrado ou protesto sobre agao

ou omissao do préprio Tribunal de Contas ou de algum ente a ele jurisdicionado;
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X - sugestdo: manifestagdo que visa a melhoria da prestagdo dos servicos do

Tribunal de Contas ou de algum ente a ele jurisdicionado;

Xl - elogio: demonstragéo de satisfagédo, reconhecimento ou aprego em face dos

servigos prestados pelo Tribunal de Contas ou por algum ente a ele jurisdicionado;

XlI - critica: manifestacao sobre os servigos prestados pelo Tribunal de Contas,

seus servidores e/ou gestores publicos;

Xlll - denuncia: manifestagdo encaminhada por cidadao, partido politico, sindicato
ou associagao, acerca de indicios de irregularidades ou ilegalidades praticadas por administrador,
responsavel ou interessado no ambito do Tribunal de Contas ou de seus jurisdicionados, conforme

disposto em norma prépria.

XIV - decisdao administrativa final: ato pelo qual o Tribunal de Contas manifesta
acerca da procedéncia ou improcedéncia do pedido, apresentando solu¢do ou comunicando a

impossibilidade de atendimento do pedido;

XV - linguagem cidada: linguagem simples, clara, concisa e objetiva, que
considera o contexto sociocultural do usuario, de forma a facilitar a comunicagdo e o mutuo

entendimento;

XVl - identificacdo: qualquer elemento de informacdo que permita a
individualizacao de pessoa fisica ou juridica;

XVIl - dado pessoal: informacao relacionada a pessoa natural identificada ou
identificavel;

XVIII - titular: pessoa natural a quem se referem os dados pessoais que sao objeto

de tratamento;

XVIX - pseudonimizacdo: tratamento por meio do qual um dado perde a
possibilidade de associacao, direta ou indireta, a um individuo, sendo pelo uso de informacéao

adicional mantida separadamente pelo controlador em ambiente controlado e seguro.

§ 1° O usuario do sistema de ouvidoria pode identificar-se ou optar por registrar a

manifestacdo de forma an6nima. (Redacao dada pelo artigo 40 da Resolugcao Normativa n.°
20/2022 - PP)

§ 2° Tem-se por manifestagao:
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| - identificada: informa dados pessoais, porém serdo resguardados; (Redacao

dada pelo artigo 40 da Resolugdao Normativa n.° 20/2022 — PP)

Il - sigilosa: informa algum dado que permita a identificagdo, mas solicita que fique

restrito & Ouvidoria; (Revogado)

Il - andénima: ndo informa nome nem outro meio de contato. Desse modo, apds a

adocao das medidas cabiveis e insercao da informagao no sistema que permite o acompanhamento
pelo usuario, o chamado sera finalizado pela Ouvidoria-geral. (Redacao dada pelo artigo 40 da
Resolugao Normativa n.° 20/2022 — PP)

Art. 3° Os servigos publicos e o atendimento ao usuario, no ambito do Tribunal de
Contas, serdo realizados de forma adequada, observados os principios da regularidade,
continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia, simplicidade,
imparcialidade, celeridade e cortesia, sem prejuizo da observancia das demais normas

regulamentares.
Paragrafo unico. Para efeitos deste artigo, considera-se:

| - regularidade: manutengdo do mesmo padrdo de qualidade na prestagdo do

servigo e do atendimento;

Il - continuidade: prestacao ininterrupta dos servigcos aos usuarios, ressalvadas as

excecoOes afetadas por recessos anuais;

Il - efetividade: prestacdo dos servigcos publicos com foco nos resultados,
garantindo-se, para tanto, a exceléncia em todas as fases do processo de tratamento das

manifestacoes;

IV - seguranca: execucdo de servicos publicos sem riscos para os usuarios,
resguardando-lhes a integridade fisica e mental, bem como o sigilo das informagdes pessoais, nos
termos da Lei n.° 12.527/2011, bem como da Lei n.° 13.709/2018;

V - atualidade: modernizagdo e aprimoramento tecnologico e constante
desenvolvimento individual dos servidores, objetivando simplificar e otimizar o acesso do usuario

aos servigos do Tribunal de Contas;
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VI - generalidade: prestacao do servico de forma igualitaria a todos os usuarios,
vedado qualquer tipo de discriminacdo, atentando para a utilizacdo de linguagem simples e

compreensivel a todos, de modo a evitar o uso de siglas, jargdes e estrangeirismos;

VII - transparéncia: divulgacao de informacgdes claras e precisas sobre acesso aos

servigos prestados pelo Tribunal de Contas;

VIl - simplicidade: desburocratizagcdo dos servigos oferecidos, no sentido de

eliminar formalidades e facilitar o acesso do usuario ao Tribunal de Contas;

IX - imparcialidade: neutralizacdo no exercicio das atribuicdes, livre de influéncias
politico-partidarias, religiosas ou ideolégicas, de modo a garantir prestagéo isenta e independente

dos servigos do Tribunal de Contas;

X - celeridade: execugao dos servigos publicos em tempo razoavel, observando-

se 0 cumprimento de prazos e normas procedimentais;

XlI - cortesia: prestacao do servigo publico mediante tratamento respeitoso ao

usuario.

CAPITULO I

DOS DIREITOS BASICOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 4° O usuario de servigo publico tem direito a adequada prestacdo dos

servicos, devendo o Tribunal de Contas observar as seguintes diretrizes:
| - urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos usuarios;
Il - presuncgao de boa-fé do usuario;

Il - 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, as pessoas acompanhadas por criangas de colo

e demais prioridades previstas em legislagao estadual;

IV - adequacgao entre meios e fins, vedada a imposi¢ao de exigéncias, obrigacdes,

restricbes e sangdes nao previstas na legislacao;
V - igualdade no tratamento aos usuarios, vedado qualquer tipo de discriminacgéo;

VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;
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VII - definicdo, publicidade e observancia de horarios e nhormas compativeis com

o bom atendimento ao usuario;
VIII - adogdo de medidas visando a protegéo, a saude e a seguranga dos usuarios;

IX - autenticagdo de documentos pelo proprio agente publico, a vista dos originais
apresentados pelo usuario, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em caso de

duvida de autenticidade;

X - manutencao de instalagdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e

adequadas ao servigco e ao atendimento;

Xl - eliminacao de formalidades e de exigéncias cujo custo econémico ou social

seja superior ao risco envolvido;

Xl - observancia dos codigos de ética dos membros e servidores Tribunal de

Contas;

Xl - aplicagdo de solugdes tecnoldgicas que visem simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usuario e a propiciar melhores condicdes para o

compartilhamento das informacoes;

XIV - utilizacao de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas,

jargdes e estrangeirismos; e

XV - vedacao da exigéncia de nova prova sobre fato ja comprovado em

documentacao valida apresentada.

Art. 5° Sao direitos basicos do usuario:
| - participagdo no acompanhamento da prestacao e na avaliagao dos servicos;

Il - obtencédo e utilizagdo dos servicos com liberdade de escolha entre os meios

oferecidos e sem discriminacao;

Il - acesso e obtencido de informacbes relativas a sua pessoa constantes de

registros ou bancos de dados, observada a legislagédo pertinente;
IV - protecéo de suas informagdes pessoais, nos termos da legislagao pertinente;

V - atuagdo integrada e sistémica na expedicdo de atestados, certiddes e

documentos comprobatérios de regularidade; e

VI - obtencao de informacgdes precisas e de facil acesso nos locais de prestacao

do servigo, assim como sua disponibilizacdo na internet, especialmente sobre:
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a) horario de funcionamento das unidades organizacionais do Tribunal,

b) servigos prestados pelas areas do Tribunal, sua localizagao exata e a indicagao

do setor responsavel pelo atendimento ao publico;
C) acesso ao agente publico ou unidade responsavel de receber manifestagoes;

d) situagao da tramitagao dos processos administrativos em que figure como parte

ou interessado; e,

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestacdao dos servicos contendo

informacdes para a compreensao exata da extensao do servico prestado.

Art. 6° S3o deveres do usuario:

| - utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-fé;
Il - prestar as informagdes pertinentes ao servigo prestado, quando solicitadas;
Il - colaborar para a adequada prestagao do servigo; e

IV - preservar as condi¢gdes dos bens publicos por meio dos quais lhe sao

prestados os servigos de que trata esta norma.

CAPITULO Il

DO QUADRO GERAL DE SERVIGOS E DA CARTA DE SERVIGOS AO USUARIO

Art. 7° Com periodicidade minima anual, a Secretaria de Comunicagado Social
publicara no site do Tribunal de Contas quadro geral dos servigos publicos prestados, especificando
as unidades responsaveis por sua realizagdo e a autoridade a quem estdo subordinados ou

vinculados.

§ 1° O quadro geral contemplara os servicos e sistemas eletrénicos oferecidos ou
disponibilizados pelo Tribunal de Contas para consulta ou utilizacdo pelos seus usuarios,
desenvolvidos direta ou com apoio da Secretaria de Tecnologia da Informagédo, e a atualizagao

periodica ou excepcional destes obedecera normativos especificos que os criaram.

§ 2° Eventuais mudangas pontuais em servicos e sistemas eletrbnicos que
impactem a consulta ou utilizagao pelo usuario serao noticiadas de imediato pela Secretaria de

Comunicagao Social e ensejardo atualizagao excepcional no quadro geral publicado.
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Art. 8° O Tribunal de Contas divulgara Carta de Servigos ao Usuario.

§ 1° A Carta de Servigos ao Usuario tem por objetivo informar sobre os servigos
prestados pelo Tribunal de Contas, as formas de acesso a esses servicos e seus compromissos e

padroes de qualidade de atendimento ao publico.

§ 2° A Carta de Servigos ao Usuario devera trazer informacgdes claras e precisas
em relagcdo a cada um dos servigos prestados por suas unidades, apresentando, no minimo,

informacgdes relacionadas a:
| - servicos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para acessar o

Servigo;
Il - principais etapas para o processamento do servico;
IV - previsdo do prazo maximo para a prestacao do servico;
V - forma de prestacao do servico; e

VI - locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestacdo sobre a

prestacéo do servigo.

§ 3° Além das informacgdes descritas no § 2°, a Carta de Servigos ao Usuario
devera detalhar os compromissos e padrbes de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos

seguintes aspectos:
| - prioridades de atendimento;
Il - previsdo de tempo de espera para atendimento;
Il - mecanismos de comunicagdo com 0s usuarios;
IV - procedimentos para receber e responder as manifestacbes dos usuarios; e

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

servico solicitado e de eventual manifestacao

§ 4° A Carta de Servigos ao Usuario sera objeto de atualizagao pela Secretaria
Executiva da Ouvidoria-geral, no minimo a cada seis meses, e de permanente divulgagdo mediante

publicacdo em site do Tribunal de Contas na internet.

§ 5° Compete a cada unidade do Tribunal de Contas, quando solicitada pela
Ouvidoria-geral, em prazo maximo de cinco dias, encaminhar eventuais alteracdes relativas aos

servigos por ela prestados, com vista a devida atualizagéo da Carta de Servigos ao Usuario.
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§ 6° Eventuais mudangas pontuais na prestagdo de servigos e que impactem a
utilizacdo pelo usuario serdo noticiadas de imediato pela Secretaria de Comunicagdo Social e

ensejarao atualizagao excepcional da Carta de Servigos.

§ 7° O Tribunal de Contas dispora de meios tecnoldgicos para que as informacdes

sejam inseridas de forma dindmica, interativa e em tempo real.

CAPITULO IV

DAS ATRIBUIGOES DA OUVIDORIA E DAS MANIFESTAGOES DOS USUARIOS DE
SERVIGOS PUBLICOS

Art. 9° Regulamento especifico disciplinara sobre as atribuicbes da Secretaria
Executiva da Ouvidoria-Geral e procedimentos a serem adotados nas manifestagdes dos usuarios,

conforme o inciso VI do artigo 2° desta Resolugao.

Paragrafo unico. A Secretaria Executiva da Ouvidoria-Geral distinguira, no
processamento das denuncias, as que sejam oferecidas em desfavor de membros e servidores do
Tribunal de Contas daquelas em desfavor de agentes jurisdicionados, conforme regulamento e

fluxos préprios.

CAPITULO V

DA AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVIGOS PUBLICOS

Art. 10 As unidades do Tribunal de Contas que prestam servigco diretamente ao

usuario, se submeterdo a avaliacdo do atendimento e servigos por elas prestados, nos seguintes

aspectos:

| - satisfagcdo do usuario com o servigo prestado;

Il - qualidade da resposta encaminhada ao usuario;

IIl - cumprimento dos compromissos e prazos legais definidos para a prestagao
dos servicgos;

IV - quantidade de manifesta¢des de usuarios; e

V - medidas adotadas pelo Tribunal de Contas para melhoria e aperfeigoamento

da prestacgéo do servico.
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§ 1° A avaliagéo sera realizada por meio de aplicagao de pesquisa eletrénica de
satisfacdo, imediatamente apds o atendimento e/ou utilizacdo dos servicos oferecidos, mediante

ferramenta que integrara o atendimento e que estimulara a resposta a pesquisa.

§ 2° Semestralmente, os dados e/ou resultados das avaliagbes serdo compilados
para a confeccdo de relatorio estatistico e encaminhados pelas unidades a Secretaria de
Planejamento, Integragdo e Coordenagao para fins de consolidagéo, analise e envio de relatério
propositivo ao Conselheiro Presidente, para conhecimento e providéncias, incluindo a publicagao

no site do Tribunal de Contas.

§ 3° Os dados e/ou resultados apurados deverao servir de subsidio para reorientar
e ajustar os servigos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos compromissos e dos

padrées de qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servigos ao Usuario.

Art. 11 Sob coordenacdo da Presidéncia, a Secretaria de Planejamento,
Integracao e Coordenacgao e a Secretaria de Comunicagao Social ficardo responsaveis por pesquisa
geral de satisfagao e percepgao de imagem junto a jurisdicionados, parceiros, membros, servidores,
fornecedores, controladores internos, usuarios da Ouvidoria, publicos de interesse, imprensa e
sociedade em geral, no minimo a cada dois anos, visando subsidiar o planejamento e agbes

estratégicas do Tribunal de Contas.

Paragrafo unico. A pesquisa sera realizada sempre no ultimo quadrimestre do
segundo ano de cada gestdo administrativa e os principais resultados publicados no site do Tribunal

de Contas na internet.

CAPITULO VI

DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 12 A regulamentagado do Conselho de Usuarios previsto na Lei n.° 13.460/2017
sera objeto de norma especifica do Tribunal de Contas e em consonéancia com orientagao nacional

para os Tribunais de Contas brasileiros.

Art. 13 O Tribunal de Contas adotara, mediante portaria especifica as unidades
que dizem respeito ao assunto, as medidas necessarias para realizagdo de avaliagcdo continuada
dos servigos prestados e para a garantia da acessibilidade digital de conteudo para pessoas com

deficiéncia, nos termos do art. 17 da Lei n.° 10.098/2000, do art. 9° da Convenc¢ao sobre os Direitos

1
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das Pessoas com Deficiéncia, aprovada pelo Decreto Legislativo n. © 186/2008 e do art. 8°, VIII da
Lei n.°12.527/2011.

Art. 14 As unidades do Tribunal de Contas deverdo se adequar as disposicoes
contidas nesta Resolucado Normativa no prazo maximo de 120 dias, a contar da sua publicacao,

devendo oficiar o Gabinete da Presidéncia o cumprimento desta determinacao.

Art. 15 O nao atendimento das obrigacbes ou deveres estabelecidos nesta
Resolucdo Normativa ensejara, por meio das unidades competentes, a adog¢do das medidas

administrativas e disciplinares cabiveis aos responsaveis conforme cada caso.

Art. 16 As situacdes de omissao ou conflito aparente de normas serao tratadas na

forma regimentalmente estabelecida pelo Tribunal de Contas.

Art. 17 Esta norma entra em vigor na data de sua publicacao, revogando-se as

disposi¢cdes em contrario.

Participaram da deliberacdo os Conselheiros ANTONIO JOAQUIM, VALTER
ALBANO, WALDIR JULIO TEIS, DOMINGOS NETO, SERGIO RICARDO e GUILHERME
ANTONIO MALUF.

Presente, representando o Ministério Publico de Contas, o Procurador- geral
ALISSON CARVALHO DE ALENCAR.

Publique-se.

Sala das Sessoes do Tribunal de Contas do Estado de Mato Grosso, em Cuiab3,
10 de maio de 2022.
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