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APRESENTACAO

O Manual de Procedimentos da Ouvidoria Geral, aprovado pela
Resolucdo Normativa n°® 08/2009, é um guia pratico, descritivo e orientativo dos
trabalhos realizados por esta unidade, objetivando uniformizar seus
procedimentos, auxiliar as equipes nas transicdes administrativas, e
principalmente, contribuir para o aperfeicoamento dos processos e procedimentos
administrativos do Tribunal de Contas do Estado do Mato Grosso.

Trés razbes justificam a necessidade de revisdo e atualizacdo do
Manual: os novos procedimentos internos, a implantacdo dos autos digitais e a
implementacdo do Servico de Informacdo ao Cidaddo — SIC, este vinculado a
Ouvidoria Geral.

Nesse contexto de modernizagdo e busca pela eficiéncia € que
apresentamos esse trabalho, desenvolvido com objetivo primordial de contribuir
para a melhoria da qualidade e da efetividade dos servi¢os de controle externo.

Conselheiro Valter Albano
Ouvidor Geral do TCE/MT
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| — INTRODUCAO

1. Breve Histérico

Desde a época do Brasil Col6nia, a figura do ouvidor ja existia, porém
nao representava a sociedade e, sim, o Império. Ou seja, zelava pelos direitos da
Coroa Portuguesa e pelo perfeito cumprimento das leis em suas colbnias,
informando-a de tudo o que ocorria aqui, mas nao ouvia o cidadao brasileiro em
suas necessidades.

A partir da década de oitenta, porém, essa definicdo de ouvidor, no
Brasil, comecou a mudar: comecamos a ter a concepcdo de Ombudsman
(funcionario governamental que investiga queixa contra 6rgdos publicos), que,
logo depois, veio fazer parte da administracdo publica no nosso pais. Foi quando o
termo foi trocado pela palavra “ouvidor”.

Mas foi com o advento da democratizagdo do pais e, por
consequéncia, com a conscientizacado dos direitos do consumidor e do cidadao
gue a Ouvidoria se tornou popular e hoje integra grande parte das empresas.

No servigo publico, ela teve inicio com a Emenda Constitucional n°.
19/1998, que introduziu principios e normas na administracdo publica,
especialmente, o da eficiéncia. A Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado de
Mato Grosso foi criada através da Lei n°. 7.730, de 31 de outubro de 2002, que
passou a vigorar nesta mesma data. Com a edi¢do da Lei n° 8.762, de 07 de
dezembro de 2007, alterou-se apenas o artigo 3° da Lei que a criou, para
estabelecer a fungéo de Ouvidor Geral da Ouvidoria Geral do Tribunal de Contas
do Estado, a ser exercida por um dos conselheiros em atividade que integram o
Tribunal, nomeado pelo Presidente mediante prévia aprovagdo do Plenario da
Casa, para um mandato de 02 (dois) anos.

A edicdo da Lei Complementar n°. 269, de 22 de janeiro de 2007 veio
para atualizar a Lei Organica entdo vigente (Lei Complementar n°. 11, de
18/12/1991), a fim de contemplar os avancos institucionais ocorridos no pais,
principalmente em razdo da Lei de Responsabilidade Fiscal, que delegou um novo
papel aos Tribunais de Contas, e elaborar um novo Regimento Interno, face a
nova Lei Orgéanica, resultando num instrumento moderno e democratico para
disciplinar o funcionamento do Controle Externo . A Ouvidoria esta inserida dentre
a estrutura organizacional do Tribunal de Contas Estadual, e funciona como
instrumento de participacé&o popular no acompanhamento da gestéao fiscal.

e Veja o cbdigo de ética do ouvidor no site: www.abonacional.org.br




Il — DA OUVIDORIA

1. Definicao:

Como a prépria palavra estampa, o termo ouvidoria provém do verbo
“ouvir”. No sentido geral, sua funcéo € ouvir criticas. Nos tribunais de contas, ela
ouve o cidaddo em suas duavidas, sugestdes ou reclamacfes contra 0s entes
publicos no que tange a atos lesivos, que contrariam o interesse geral,
principalmente, ao uso inadequado dos recursos publicos. E um érg&o que cria e
amplia os canais de comunicagao entre o estado e a sociedade. Representa um
canal voltado para a democratizacdo dos servicos publicos, permitindo que a
populacdo possa se interligar a fiscalizacdo da aplicagdo dos recursos.

Segundo o artigo 117 do Regimento Interno do Tribunal de Contas do
Estado de Mato Grosso (Resolugéo n°. 14, de 02 de outubro de 2007), compete a
Ouvidoria implementar a politica da unidade, bem como, receber reclamacdes
externas e dar-lhes o devido encaminhamento.

2. Principios

Com o advento da Emenda Constitucional n°. 19/1998, qualquer um
dos Trés Poderes pbde estabelecer a sua ouvidoria, 0 que veio torna-la mais
popular. O papel da Ouvidoria € atender e zelar pelos principios constitucionais da
legalidade, moralidade, impessoalidade, publicidade e eficiéncia na administracao
publica. Assim, o papel do Ouvidor-Mor da era colonial ficou invertido. Hoje, ele
defende o direito do cidad&o. E o seu melhor representante e € um dos maiores
canais de comunicagao com a sociedade.

A Ouvidoria Geral do Tribunal de Contas do Estado vem ao encontro
dessa ansiedade, transformando-se num instrumento de controle social e
transparéncia. Portanto, o cidadao interligado a esse processo pode comunicar
irregularidades, solicitar informacgfes, reclamar, oferecer sugestfes, criticas e
elogios, e ainda, expressar suas duavidas, pois € opinando e cobrando que
efetivara sua participagcdo no governo desta Nagdo. Utilizar um dos canais
disponiveis pela Ouvidoria Geral do Tribunal de Contas do Estado de Mato Grosso
€ ajudar a construir um pais mais democratico.



Il — CONCEITOS E CLASSIFICA(;OES:
1. Conceitos:

1.1 Chamado: Toda a manifestacdo encaminhada pelo cidaddo. Recebe uma
numeracgao prépria e sequencial, a fim de ordenar todos os chamados recebidos
pela Ouvidoria Geral do TCE-MT.

1.2 Orgdo Responsavel: Orgdo ou entidade relacionado com o contetido da
manifestacdo encaminhada pelo cidad&do. Tal érgdo pode ser inclusive o proprio
TCE-MT.

1.3 Relator: Autoridade competente, de acordo com a distribuicdo anual das
relatorias, para analisar preliminarmente ou tomar conhecimento do chamado,
caso 0 mesmo passe a se tratar de uma comunicacgao de irregularidade.

1.4 Protocolo da Ouvidoria: Chamado classificado como uma comunicacédo de
irregularidade que preenche o0s requisitos regimentais minimos exigidos e
encaminhado para conhecimento do Conselheiro Relator.

1.5 Ponto de Controle: Protocolo que possui conteudo relevante, porém nao tem
materialidade suficiente para autuacdo no TCE. A andlise da irregularidade sera
verificada em momento oportuno, no decorrer do processo de controle externo
simultaneo de contas anuais.

1.6 Processo: Protocolo da Ouvidoria que contém relevancia e materialidade e €
autuado pela Relatoria competente quando verificadas e constatadas as
irregularidades relatadas no chamado realizado pelo cidadao.

2. Classificacoes

2.1 Quanto a natureza

2.1.1 Comunicacao de Irregularidade: S&o as manifestagcbes encaminhadas pelo
cidaddao, que contenham indicios e/ou provas que indiqguem a existéncia de
irregularidades ou ilegalidades praticadas pelo administrador ou responsavel
sujeito a jurisdicao do Tribunal de Contas.

2.1.2 Reclamacao: Manifestacdo de desagrado/protesto sobre um servico
prestado pelo servidor ou administrador publico.

2.1.3 Sugestéo: Ideia ou proposta para o aprimoramento do trabalho.

2.1.4 Elogio: Reconhecimento ou satisfacdo pelo servico publico prestado ou a
disposigéo.



2.1.5 Critica: Questionamento gerado pela insatisfagdo de um servico publico.

2.1.6 Duvida: Esclarecimento sobre uma atividade que envolve atos ou fatos da
administracéo publica.

2.1.7 Solicitacédo: Pedido de informacdo a respeito dos procedimentos adotados
pela administracao publica.

2.2 Quanto as competéncias do Tribunal de Contas:

2.2.1 Manifestacbes recebidas e compreendidas como Comunicacdo de
Irregularidade: Estes chamados recebem um nimero de protocolo e geram uma
“Informacédo” elaborada pela Ouvidoria Geral, com a descricdo dos fatos ou atos
noticiados pelo comunicante, relacionados as competéncias e atribuicdes do
Tribunal de Contas, e sdo encaminhados a Relatoria competente, através de um
“Despacho” emitido pelo Ouvidor Geral e/ou Secretario (a) Executivo (a) da
Ouvidoria Geral.

Sao exemplos de comunicacéo de irregularidade:
e Informagdes sobre indicios de irregularidades na aplicacdo de recursos
publicos.
¢ Informac@es sobre indicios de enriguecimento ilicito de gestores ou
servidores publicos.

2.2.2 Demais manifestacbes recebidas na Ouvidoria Geral recebem
denominacdes diversas e sdo consideradas como: Reclamacao, Critica, Sugestéo,
Elogio, Duvida ou Solicitacdo. Estes chamados ndo geram um numero de
protocolo, pois tratam de matérias que ndo estdo relacionadas a missdo principal
ou as competéncias do Tribunal de Contas, e, conforme o caso, podem ser
encaminhados aos setores ou 6rgaos responsaveis, através de “Comunicacdo
Interna” - Cl ou do e-mail da Ouvidoria.

Sdo exemplos de manifestacbes diversas, ou seja, hdo consideradas como
Comunicacéao de Irregularidade, os seguintes:

e Reclamacdes sobre servicos prestados pelo TCE-MT

e Reclamacdes sobre atos de gestdo de organizacdes que ndo gerenciem ou
apliguem recursos do Estado ou dos municipios de Mato Grosso

e Duvidas ou orientacao técnica sobre as areas de atuacdo do TCE-MT

e Criticas, elogios ou sugestfes sobre servicos prestados pelos gestores ou
servidores publicos

e Solicitagdes de informacédo ou esclarecimento sobre matéria relacionada a
competéncia do Tribunal de Contas.



2.3 Quanto a situacdo da Comunicacao de Irregularidade

2.3.1 Comunicacédo de Irregularidade em andamento: S&o todas aquelas que se
encontram na Ouvidoria Geral para uma triagem do seu conteudo e para
elaboracdo da Informacgéo, ou aquelas que, depois de encaminhadas a Relatoria
competente, ainda nado receberam uma resposta conclusiva (redistribuicéo,
arquivamento, autuacao ou ponto de controle).

2.3.2 Comunicacédo de Irregularidade concluida: Séo todas aquelas julgadas, ou
seja, que recebem uma resposta conclusiva, ou as que, apés analise preliminar do
seu conteudo, sdo consideradas improcedentes, porque contém informacdes
irrelevantes ou nao prioritarias, ou sdo inconsistentes ou, ainda, ocorreu a perda
do objeto .

2.3.3 Comunicacédo de Irregularidade arquivada previamente: A comunicacao de
irregularidade € recebida normalmente na Ouvidoria Geral, entretanto, seu
conteudo é apresentado de forma vaga, imprecisa ou mal formulada, e, portanto,
arquivado; ou ocorre duplicidade de chamados de um mesmo comunicante, e
neste caso, sao arquivados aqueles considerados idénticos; ou ainda,
independente da similitude de comunicantes, quando dois ou mais chamados
tratam do mesmo assunto, 0s subsequentes receberdo despacho de manifestacao
tratada em outro chamado, e serédo arquivados.

2.4 Quanto a identificacdo do comunicante:

2.4.1 Identificado: quando o comunicante informa um meio de contato (e-malil,
telefone, enderec¢o) ou fornece todos os dados solicitados.

2.4.2 Sigiloso: quando o comunicante se identifica, mas solicita que seja guardado
sigilo dos dados pessoais fornecidos.

2.4.3 Anbnimo: quando o comunicante ndo se identifica ou nédo fornece qualquer
meio de contato.

2.5 Quanto a forma de comunicacao:

2.5.1 Disque Ouvidoria: Através de um numero 0800 colocado a disposicao do
cidadao, é possivel realizar a comunicacdo desejada por telefone, falando com um
dos atendentes da Ouvidoria Geral do TCE-MT.

2.5.2. Ouvidoria Online: Através da pagina eletrénica do TCE-MT, o cidadao tem
acesso ao link onde encontrara um formulario para preenchimento da
comunicacao desejada.
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2.5.3 Pessoalmente: A Ouvidoria Geral do TCE-MT esta aberta de segunda-feira a
sexta-feira, no horario das 08:00 as 17:00 para atender o cidaddo que deseja
elaborar um comunicado ou entregar documentagao, pessoalmente.

2.5.4 E-mail da Ouvidoria: Através do e-mail da Ouvidoria Geral do TCE-MT, o
cidadao realiza a comunicacéo desejada por meio de canal eletronico.

2.5.5 Correspondéncia: Através do endereco fisico da Ouvidoria Geral do TCE-
MT, o cidaddo encaminha aos Correios, a comunicacdo desejada.

2.5.6 Telefone: Numero de telefone colocado a disposicdo do cidadao, sempre
que desejar realizar uma comunicacao através deste meio.

2.5.7 Fax: Numero de fax colocado a disposi¢do do cidaddo, sempre que desejar
realizar uma comunicacao através deste meio.

Obs: Os canais de comunica¢cdo que utilizam o meio eletrbnico para acesso a
Ouvidoria Geral do TCE-MT, estdo a disposicdo do cidaddo, 24 horas por dia,
durante todos os dias da semana, inclusive aos sabados, domingos e feriados.

IV — PROCEDIMENTOS PARA ATENDIMENTO AO CIDADAO
1. Recebimento dos chamados

1.1 O cidaddo deve ser atendido de forma eficiente e eficaz em suas
manifestagdes junto a Ouvidoria Geral.

1.2 Nos atendimentos presenciais, o atendente deve informar, de inicio, que o
atendimento pode ser andnimo ou sigiloso, caso haja necessidade ou
conveniéncia, e solicitar informagdes adicionais ao cidadao.

1.3 Estimular o manifestante a deixar um meio de contato, possibilitando futuros
esclarecimentos sobre o chamado.

1.4 Esclarecer ao manifestante que a tramitacdo e conclusdo do seu chamado
podem ser acompanhadas via internet, na pagina do TCE-MT, ou ainda, que €&
possivel buscar maiores informacfes sobre o posicionamento do chamado,

através dos telefones da Ouvidoria Geral, desde que forne¢ca a numeracdo
correspondente.

1.5 Ao final do atendimento prestado ao cidadao, agradecer pelas informagdes e
confianca depositada na Ouvidoria Geral através dos canais de comunicacao do
TCE-MT e destacar a importancia do controle social para a correta aplicacdo dos
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recursos publicos, ja que aos Tribunais de Contas do pais foi imposta uma nova
postura, orientada para o exame dos resultados da acdo publica e de sua
efetividade, no atendimento das necessidades da sociedade.

2. Registro dos Chamados

2.1 Toda manifestacdo recebida na Ouvidoria Geral deve ser registrada de forma
clara e precisa no Sistema de Controle de Processos — Control-P, o qual controla
o fluxo dos documentos e processos no TCE-MT, e receber um numero de
chamado correspondente, ainda que tal manifestacédo ndo preencha os requisitos
exigidos para ser considerada como Comunicacao de Irregularidade.

DEMONSTRATIVOS PARA PREENCHIMENTO DOS FORMULARIOS

rAbertura de Chamado @1
M® Chamado  Ano Data Atendente Clazzificagdo Tipo
| 2011 ] [31/03/2011 [AGASPERIN ~| E
Referents a
| %]

CPF/CHPJ Solicitante

| | [~ Andnimo

RG (rg3n Emiszor Logradouro
Mumero  Bairo Complemento Caixa Postal CEP
Fone & tunicipio E-mail

|nformagdes do Chamado

@Ealvar | 124) Cancelar | &lmprimir | 2 Excluir iy ‘ i;| Fechar
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2.2 Para registrar a manifestacdo do cidaddo no Sistema de Controle de
Processos utilizado pela Ouvidoria Geral, devem ser preenchidos os campos
especificos do formulario de Abertura de Chamados (ver a tela abaixo). O sistema
automaticamente gera um namero sequencial, que se constituira na identificacdo
da referida manifestagao.

FORMULARIO PREENCHIDO DO SISTEMA CONTROL-P

Abertura de Chamado ﬁ

MY Chamado  Ana Data Atendente Classificagao Tipo

|3€I4 |2D11 ﬂ |23J03x’2011 COMUNICACAD DE IHHEGUL&HIDADEﬂlWEE j
Referente a

|112?125 J |F‘HEFEITLIHI-‘:. MUMICIPAL DE SANTO AMTOMIO DE LEVERGER

CPF/CHP Solicitante

| |SIGILOS0 [~ Andnimo
RG (rg&o Emizzor Logradoura

| |

Muimera  Bairo Complenmento Caixa Postal CEP

| |

Fone & Municipio E-mail

| | J | |mmmrr@hntmail.cnm

Informagtes do Chamada

@ﬁalvar | @Eanc:elar | &lmprimir | 2 Excluir ‘ Qgespacha| '.]Eeu:har
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2.3 Para incluir os dados pertencentes a manifestacdo bem como sua natureza,
primeiramente clicar na caixa de “CLASSIFICACAQO” e selecionar um dos itens

existentes:

Abertura de Chamado

ME Chamado  Ano Data Atendente Classificacao Tipo
2011 %] [31/03/2011 [AGASPERIN DLYIDA 1| )
Referente a COMUMICACAD DE IRREGULARIDADE -
all 2
= DLIVIDA
CPF/CMPS Solicitantes ELOGID
| RECLAMACAD m [~ Andnimo
P SOLICITACAD
R Ilflfgau E mizzor II_Dgladnum SUGESTAD i
Miumero  Bairra Complemento Caixa Postal CEP
Fone A Municipio E-mail
e
Infarmaities do Chamado
@ Salvar | @ Cancelar | & |raprirnir | ;g“:,' Eschuir | 3 Despacha | ﬂ Fechar |
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2.4 A caixa “TIPO” deve ser classificada em uma das seis op¢des existentes, de
acordo com o meio utilizado pelo cidadao para o encaminhamento do chamado:

Abertura de Charmado

M= Chamado  ano M=SIC Ao Dassiicaﬁﬁ Tipo
| ferz 3] | =]
Feferente a CARTA
i EMAIL
| o Fx
CPF/CMP) Solicitante PESSOALMENTE
TELEFOME
RG Orgdo Emizsor Logradouro LED
l |
Mdmera  Bairo Complemento Caixa Postal CEF
l | | |
Fone & Municipio
l [ 5
Data Atendente E-mail

|2?.*09J2ﬂ1_2 IGlD’#\NNﬁ
Informacdes do Chamado

-

(%ﬂalvar | @Lancelar | &[nuin‘l ‘ w2 Exclui I ﬁlileq.-ar;hu | ﬁIEechar I
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2.5 O nome do o6rgédo reclamado, dentro da jurisdicdo do TCE-MT, deve ser
selecionado na caixa “REFERENTE A", através do icone PESQUISAR. Este
icone, quando acionado, abrirA uma nova janela onde deve ser inserida a
denominacdo de uma cidade ou de um oOrgao. Quando se tratar de um nome
composto, basta acrescentar a primeira palavra, depois clicar no quadro EM
QUALQUER LUGAR DO NOME, acionando-o e, em seguida, clicar no icone
PESQUISAR novamente (ver tela a seguir).

x|
Frocurar por
|PREFEITURA
Em qualquer lugar do nome W

CPF/CHP |Mame -
| #| 03583015000101 | AS50CIACAD DOS APOSENTADODS E PENSIONISTA D PREFEITURA MUNICIPAL DE CUIABA
|_|1113218 FREFEITURA MUNICIFAL DE ACORIZAL
|| 1112275 FREFEITURA MUNICIPAL DE AGUA BOA
| |1122142 FREFEITURA MUNICIFAL DE ALTA FLORESTA
|| 1116714 FREFEITURA MUMICIFAL DE ALTO ARAGLIALS
|| 11243939 PREFEITURA MUNICIFAL DE ALTO BOA WISTA
|| 1113174 FREFEITURA MUMICIPAL DE ALTO GARCAS
|_|11187zs FREFEITURA MUNICIPAL DE ALTO PARAGUA
|| 1116615 FREFEITURA MUNICIFAL DE ALTO TAQUARI
|| 11283 FREFEITURA MUNICIPAL DE APIACAS
| 111521 PREFEITURA MUNICIPAL DE ARAGLIALANA
|| 1124536 FREFEITURA MUMICIPAL DE ARAGUAIMHA
|| 1121375 FREFEITURA MUNICIPAL DE ARAPUTAMGA
| |1118342 FREFEITURA MUMICIPAL DE AREMARPOLIS
|| 1112325 FREFEITURA MUNICIPAL DE ARIPUAMNA
|| 1126380 FREFEITURA MUNICIFAL DE BARAD DE MELGACD
|| 1115130 FREFEITURA MUNICIPAL DE BARRA DO BUGRES
| 112192 FREFEITURA MUNICIPAL DE BARRA DO GARCAS
|| 1125723 FREFEITURA MUMICIFAL DE BOM JESUS DO ARAGLIALS
| 1113224 FREFEITURA MUNICIFAL DE BRASNORTE
KI LIJ

ﬂq Selecionar | i;| Fechar |

2.6 Em sequéncia, sempre que se tratar de chamado andnimo, clicar no campo
“ANONIMO?”, localizado no lado direito da pagina, destacado em vermelho, para
que a identificacdo do cidadéo fique oculta quando da impressao da folha de
registro do chamado, emitida pelo Sistema. Nos casos de identificacdo do
manifestante, iniciar pelo preenchimento do campo “CPF/CNPJ SOLICITANTE” e
seguir preenchendo todos os campos de identificacdo existentes.

2.7 No campo “INFORMACOES DO CHAMADO”, sera preenchido, de forma
concisa e objetiva, o teor da manifestacao do cidad&o.
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2.8 “SALVAR” o registro do chamado emitido e “IMPRIMIR” a folha proveniente do
Sistema Control-P.

3. Andlise dos Chamados

3.1 Encaminhar a folha do registro de chamado para o Assistente Juridico que
realizara a triagem dos chamados recebidos na Ouvidoria Geral.

3.2 A fim de obter o maior niumero de informacdes possiveis e evitar os chamados
com conteudo vago, impreciso ou mal formulado, naqueles em que seja possivel
entrar em contato com o cidadao, sera enviada uma mensagem solicitando sua
complementacdo, no prazo de 48 horas, e incentivando-o, se for o caso, a
pesquisar melhor e acrescentar novos dados, documentos e provas.

3.3 Caso o0 manifestante ndo possua outras informacdes, que ndo sejam as
genéricas, expor a dificuldade de se investigar tais informagfes e ressaltar a
necessidade da presenca dos requisitos regimentais minimos e obrigatérios para a
andlise do chamado, que se ndo observados, incidem no seu provavel
arquivamento.

3.4 Quando o assunto do chamado for de outra natureza ou quando a matéria ndo
diz respeito a competéncia deste TCE-MT, proceder-se-4& ao seu
encaminhamento, de acordo com o procedimento a ser adotado ao caso, podendo
optar entre uma Comunicacao Interna — CI, e-mail ou Fax.

3.5 Caso a natureza do chamado seja sobre solicitacdo de orientacdo técnica, a
Ouvidoria Geral devera realizar pesquisa preliminar para analisar se é
competéncia deste TCE-MT, e se o cidaddo cumpriu requisito basico, consistente
no fornecimento de algum meio de contato, em caso positivo, encaminhara o
chamado para a Consultoria Técnica, para conhecimento e providéncias cabiveis.

3.6 Os chamados encaminhados para a analise da unidade competente, deverao
ser respondidos e, posteriormente, comunicada a Ouvidoria Geral sobre a medida
adotada.

3.7 A triagem e inicio da analise do chamado pela Ouvidoria Geral, devem ser
realizados no mesmo dia do seu recebimento.

3.8 Apos o apontamento, a folha do registro, quando se tratar de Comunicacgéo de
Irregularidade, receberd um numero de protocolo digital, para a elaboragdo de
“Informacdo” e “Despacho”, conforme descrito no item 2.2.1 que trata das
competéncias do TCE-MT.

3.9 Para inserir o protocolo em Autos Digitais no Sistema Control-P, deve-se abrir
'‘Autos Digitais’ no Menu 'Cadastros' e preencher o n.° do protocolo no campo com
essa nominacao (ver as telas a seguir):
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3.10 Apods, sera aberta uma pasta um campo para inserir a documentacado que
compde o protocolo. Todos os documentos deverao estar salvos previamente em
modo 'ODT', sendo eles:

3.10.1 Documento Externo — podera ser: a) o registro do chamado gerado no
Control-P que traz o numero e ano do chamado, o atendente, a forma de
identificagcéo do solicitante e dados complementares, bem ccomo o inteiro teor das
informacdes transmitidas pelo cidaddo; b) qualquer documentacdo que for
enviada pelo cidaddo e que acompanhe o chamado.

3.10.2 Informacdo — E a informac&o técnica-juridica elaborada de forma sintética
pela Ouvidoria Geral, a partir dos fatos descritos pelo comunicante, com a
discriminacdo da Relatoria competente para apuracao;

3.10.3 Despacho — E o despacho do Conselheiro Ouvidor Geral e/ou Secretario(a)
Executivo(a) da Ouvidoria Geral, determinando o encaminhamento do protocolo
ao Gabinete do Conselheiro Relator competente, para as providéncias cabiveis,
sendo este assinado eletronicamente por meio da cartdo especifico.

3.11 Inserido o documento (documento externo, informacdo e despacho), este
devera ser salvo, antes da insercao de um novo.

3.12 Os 'comandos' para salvar, inserir novo documento e assinar documento,
encontram-se na barra de ferramentas que compde o ‘Menu' dos Autos Digitais.

3.13 Apoés todos os documentos que compde o protocolo serem inseridos e
salvos, 0 mesmo devera ser tramitado para a unidade competente.

3.14 Depois da tramitacdo ser concluida, os documentos que compde o protocolo
poderdo ser visualizados, no entanto, ndo podera ser feita mais nenhuma
alteracao.

3.15 Para que os documentos sejam convertidos para o sistema 'ODT', deve-se
seguir o seguinte caminho:

3.15.1 Abrir o documento e dar o comando 'Imprimir'. Selecionar a impressora
'PDF24PDF' — 'OK' — 'Salvar Como' — Escolher o Formato 'PNG' — Alterar a
'Resolucéo’ para '100' — Clicar em 'Continuar"'.

3.15.2 Feito isso, sera aberta a opgdo para salvar o documento em uma das
pastas da Ouvidoria. O documento sempre devera ser salvo em uma nova pasta.

3.15.3 Apds, no Programa 'BrOffice Writer', selecionar na barra de ferramentas, a
opcéao 'Extensdes' -'Adicionar figura em um novo documento' — 'Procurar' a pasta
em que o arquivo foi salvo anteriormente — 'Selecionar' a pasta — 'Ok’ — 'Gerar
Arquivo'.
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3.15.4 A seguir, deve-se salvar o documento, que a partir desse momento ja esta
em 'ODT', em pasta especifica da Ouvidoria.

4. Resposta ao cidadao

Todos os chamados séo alimentados atraves do Sistema Control-P para facilitar o
acompanhamento feito pelo cidaddo e de acordo com o meio disponivel para
contato, quando se tratar de comunicado identificado/sigiloso.

4.1 Objetivando informar o manifestante das providéncias pertinentes, através dos
meios de comunicacdo disponiveis (e-mail, endereco para correspondéncia,
telefone, etc), a Ouvidoria Geral repassara respostas por intermédio da equipe de
atendimento e analise, conforme exemplos abaixo:

4.1.1 Chamados sobre informacdes de atos de gestdo e aquelas referentes a
reclamacdes, criticas, sugestdes, elogios, duvidas e solicitacdes de orientacdo
técnicas:

Informacédo sobre a medida tomada por esta Ouvidoria, dando conhecimento dos
encaminhamentos adotados, a qual repassara a informacéo ao cidadao.

4.1.2 Chamados considerados vagos e imprecisos:

Informacdo sobre a impossibilidade de analisar o chamado, mencionando os
motivos. O chamado é examinado, mas seu conteudo é considerado vago e
impreciso e, portanto, arquivado na Ouvidoria Geral que repassard tal informacéao
ao cidadao no prazo maximo de 01 dia.

4.1.3 Chamados encaminhados:

Informacdo sobre a impossibilidade de analise do chamado, por exceder as
atribuicbes constitucionais do Tribunal de Contas ou sua competéncia. Este
chamado sera encaminhado ao 6rgdo competente, geralmente para a Ouvidoria
de outra entidade, com atribuicbes para o recebimento e processamento da
manifestacdo. A Ouvidoria Geral repassara tal informacédo ao cidaddo no prazo de
01 dia.

4.1.4 Comunicacoes de Irregularidades arquivadas:
A resposta deve ser dada pelo Relator competente a Ouvidoria Geral, no prazo
maximo de 30 dias, a contar do recebimento da comunicac¢do de irregularidade

pela unidade técnica competente.

a) Informacdo sobre o encaminhamento e analise da Comunicagdo de
Irregularidade e o seu arquivamento, mencionando 0s motivos;
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b) Informagdo sobre o encaminhamento e andlise da Comunicagdo de
Irregularidade como Ponto de Controle no decorrer de processo de controle
externo;

c) Informacédo que a Comunicacdo de Irregularidade foi autuada. Neste caso,
devera conter no despacho do Secretario de Controle Externo, o numero do
processo de representacgao interna.

4.1.5 Acompanhamento das Comunicac¢des autuadas:

Informacdo que o processo de representacdo de natureza interna foi julgado. A
Ouvidoria Geral realiza o acompanhamento do tramite processual através do
sistema de gerenciamento de registro interno e comunicara o cidadado da decisao
no prazo maximo de 02 dias, a contar da data do julgamento do processo e
quando se tratar de comunicado identificado/sigiloso, por meio do endereco
disponivel.

4.1.5.1 Anexar a resposta ou E-mails expedidos pela Ouvidoria Geral ao chamado
correspondente.
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V — SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO - SIC

A Lei Federal n°® 12.527, sancionada em 18 de novembro de 2011, estabelece que
0 acesso a informacdes publicas € direito fundamental de todo cidad&ao.

Desde o dia 16 de maio de 2012, cada 6rgao esta obrigado a seguir as regras,
prazos e orientacoes fixadas pela referida Lei para garantir o direito de acesso.

O Servico de Informacéo ao Cidadao — SIC, permite que qualquer pessoa fisica ou
juridica, encaminhe pedidos de acesso a informagcdo dentro do ambito de
competéncia do Tribunal de Contas, por meio do Portal Transparéncia, ou ainda,
através dos canais de comunicacdo da Ouvidoria Geral.

1. Recebimento do SIC

Objetivo da tarefa: Garantir o direito de acesso a informacdo a

gualquer interessado

Instrumento Normativo: Lei Federal n.° 12.527/2011 e Resolugéo n.°
12/2012/TCE

Competéncia para executa-la  Secretdria Executiva e Assistente Juridico da
Ouvidoria Geral do TCE-MT

Indicador associado a tarefa: Gerar nUmero de chamado e de SIC, em ordem

sequencial

Indicador associado a tarefa:  Resposta ao Cidadao dentro do prazo legal

1.1 Qualquer interessado podera apresentar pedido de acesso a informacao junto
a Ouvidoria Geral, desde que preencha o0s requisitos previstos na Resolucdo
Normativa n.° 12/2012/TCE.

1.2 O pedido de acesso sera efetuado, preferencialmente, por meio do
preenchimento do formulario eletrénico disponibilizado no Portal Transparéncia do
TCE-MT e, alternativamente, junto a Ouvidoria, por intermédio dos demais canais
de comunicacao.

1.3 O pedido de acesso a informacéo sera atendido pela equipe da Ouvidoria
Geral de imediato, sempre que possivel.
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1.4 Caso ndo seja possivel atender o pedido de imediato, haverd comunicacao ao
interessado, fixando-se prazo para resposta nao superior a 20 dias, admitida

prorrogacéo por 10 dias.

2. Registro dos SICs

Instrumento normativo: Resolucédo n.° 12/2012/TCEMT

Competéncia para executa-la: Secretaria Executiva e Assistente Juridico da
Ouvidoria Gera do TCE-MT

2.1 Todos os pedidos de acessos a informacdo realizado pelo Portal
Transparéncia, serdo automaticamente transmitidos ao Sistema Control-P e
receberdo um numero de chamado e de SIC, em ordem sequencial, que se

constituird na identificacdo da solicitacéo.

Abertura de Chamado @
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2.2 O responsavel pela tarefa, deverd acessar o 'Painel de Administracdo' na
pagina do SIC no Portal Transparéncia, inserir login e senha para entrar na area
restrita.

| 5 Ve peepectrnd e | Mt gt T

imar notios | | SIC - Sistema de Infor_. 1 Malone Digial

E  Servigo de Informacdo ao Cidadio

2.3 No Menu do Painel, deve-se abrir a opcéo “Solicitagbes”, onde serd possivel
ter acesso ao historico de todas as solicitacdes realizadas.
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2.4 Sempre que houver um pedido novo, deve-se abrir o 'Painel' para que seja
feita a alteracdo da 'Situacéo’ do pedido, clicando em 'A¢ao’.

2.4.1 A péagina seguinte trard todas as informac¢des do pedido, como dados do
solicitante, que devem estar todos preenchidos, bem como a mensagem da
solicitacao.

2.4.2 No mesmo 'local’, a 'Situacdo' devera ser alterada, de 'Pendente’ para 'Em
andamento' ou 'Cancelado’, de acordo com a andlise feita.

2.4.3 Realizada a alteracgéao, clica-se em 'Alterar Situagao'.
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Data: 28/09/201223:36
Solicitante: GABRIEL DE ALMEIDA FARIA
CPF/CNPJ: 98642197153
Telefone: 6138776998
Email: gabrielbrasiia@gmail. com

Solicitagio: Gostariz de saber quando fo reaizado o ultimo concurso para provimento de carges de nival médio neste tribural.
Gostaria tanbem de saber o quantitativo de cargas vagos na sede do TCEMT e demais un'dades de atendimento.
Por fim, desejo tambem que seja informado quardo serd o praximo concurso para servidores de nivel técnico (nivel médio) deste tribunal.
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2.5 Feito isso, o procedimento sera o mesmo realizado nos chamados da
Ouvidoria, visto que, devera ser inserido em ‘Autos Digitais', de acordo com o

item 3 do Capitulo V, desse Manual.

2.6 Apds o protocolo ser inserido em 'Autos Digitais’, o mesmo devera ser
tramitado para a unidade competente, conforme a tramitacéo interna constante na

Resolucédo n.° 12/2012/TCE.

2.7 A Ouvidoria informara ao interessado a resposta encaminhada, através do e-
mail/meio de contato fornecido. Para que o e-mail possa ser enviado, deve-se
abrir 'Autos Digitais' e salvar o documento em pasta propria da Ouvidoria Geral.

2.8 Para que o SIC seja finalizado no sistema Control-P, o 'Despacho’ devera ser

‘alimentado’.( ver a tela a seguir).
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2.9 Automaticamente, ap0s o despacho ser 'alimentado’ e salvo, a 'Situacédo’ do
SIC no Portal Transparéncia sera alterada para 'Concluido’, com o0 mesmo texto

inserido no despacho do Control-P.

2.10 Em seguida, devera ser inserido um Despacho dentro de 'Autos Digitais’,
encaminhando o protocolo digital para o Servigo de Arquivo, para onde 0 mesmo,

devera ser tramitado.
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VI — PROCEDIMENTOS PARA CONTROLE DOS CHAMADOS

Objetivo da tarefa: Efetuar um controle efetivo sobre os chamados
registrados, com fins de garantir a qualidade e

celeridade dos servicos da Ouvidoria Geral

Competéncia para executa-la  Equipe da Ouvidoria Geral

Conforme orientagéo, todos os encaminhamentos, respostas ou informagdes de
Comunicac0Oes de Irregularidades devem ser registradas no Sistema de Controle
de Processos do TCE-MT, apds autorizagdo do (a) Secretério (a) Executivo (a) da
Ouvidoria Geral. Para efetivar o acompanhamento do chamado, deve-se proceder
da seguinte forma:

1. Controle Diario
Inserir no Livro de Registros Internos da Ouvidoria Geral, os chamados recebidos.

2. Controle Semanal
Efetuar o controle das Comunicagdes Internas — Cl e e-mails encaminhados.
Efetuar Relatorio de Protocolos Autuados, registrando a tramitacdo do processo.

3. Controle Quinzenal
Encaminhar relatério dos protocolos sem retorno a Corregedoria Geral para fins de
controle.

4. Controle Mensal

No final de cada més, com base no niumero de chamados inseridos no Livro de
Registros Internos, elaborar relatério mensal de todos os chamados recebidos na
Ouvidoria Geral, contendo a sintese das comunicagBes de irregularidades,
reclamacdes, criticas, elogios, duvidas, sugestdes e solicitacbes recebidas,
destacando os encaminhamentos dados a cada expediente e, se for o caso, 0s
resultados concretos decorrentes das providéncias adotadas e encaminhar ao
Conselheiro Ouvidor Geral para conhecimento.
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VIl - PROCEDIMENTOS PARA MEDICAO DOS INDICADORES DE RESULTA-
DOS

Objetivo da tarefa: Acompanhar e avaliar o desempenho

dos servicos da Ouvidoria Geral.

Competéncia para executa-lo: Secretéaria Executiva da Ouvidoria Geral

Elaboracdo e atualizacdo de relatorio estatistico mensal, semestral e anual,
constituido por classificagcdo que distingue o meio de acesso, a natureza do
assunto, a qualificacdo do(s) autor(es) da manifestacdo, a situacdo, o 6rgdo
responsavel, os servigos de atendimentos desenvolvidos.

Para efeito de acompanhamento, os indicadores da Ouvidoria Geral serdo
medidos mensalmente. Para fins de acompanhamento gerencial com repercussao
no Planejamento do TCE-MT, esses indicadores serdo medidos trimestralmente,
considerando base semelhante, cumulativo a cada trimestre do calendéario e
encaminhados para a Assessoria Especial de Planejamento e Desenvolvimento
Organizacional.

VIll- PROCESSO DE COMUNICACAO E DIVULGACAO

Consistem em divulgar os trabalhos da Ouvidoria Geral e de interagdo com a
sociedade, atendendo as atribuicbes estabelecidas no Planejamento Estratégico
da instituicdo, dentre elas:

* Promover a co-participagdo da sociedade na missdao de controlar a
administracdo publica, garantindo uma maior transparéncia e visibilidade das
acOes do Tribunal de Contas do Estado de Mato Grosso.

* Divulgar junto a sociedade e servidores, a missdo do TCE-MT, seus servicos e
formas de acesso como instrumento de controle social.

Para tanto, serdo realizadas diversas atividades, como projetos de parcerias,
divulgacdo de cartazes e folders da Ouvidoria Geral, bem como divulgacdo da
missdo da mesma através da participacdo em eventos, projetos e programas de
qualificacdo e aprimoramento profissional, e outros meios de divulgacao, sempre
em conformidade com a politica de comunicac¢do do TCE-MT.



