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Processo n° 58.365-0/2021
Interessado TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO DE MATO GROSSO
Assunto Dispoe sobre as atribuicoes, organizacdo, funcionamento e os

procedimentos da Ouvidoria-geral do Tribunal de Contas do
Estado de Mato Grosso.

Relator Nato Conselheiro Presidente GUILHERME ANTONIO MALUF

Sessao de Julgamento 23-11-2021 — Tribunal Pleno (Por Videoconferéncia)

RESOLUGAO NORMATIVA N° 11/2021 - TP

Dispbe sobre as atribui¢cdes, organizacao, funcionamento e os procedimentos da

Ouvidoria-geral do Tribunal de Contas do Estado de Mato Grosso.

O TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO DE MATO GROSSO, no uso das
atribuicdes que lhe sdo conferidas pelo artigo 99 da Lei Complementar n° 269/2007 (Lei
Organica do Tribunal de Contas do Estado de Mato Grosso), artigo 21, inciso XXVIII e artigo
117 da Resolugéo n°® 14/2007 (Regimento Interno do Tribunal de Contas do Estado de Mato
Grosso);

Considerando a Resolugcdo Conjunta ATRICON-Ccor n° 2, de 06 de agosto de
2014, que aprovou as Diretrizes de Controle Externo relacionadas a tematica “Ouvidorias:

instrumentos de interacdo dos Tribunais de Contas do Brasil com a sociedade”;

Considerando a necessidade de atualizacdo de normas e procedimentos da
Ouvidoria-geral do Tribunal de Contas de Mato Grosso, frente a Lei n° 13.460/2017, que dispde
sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da
Administracao Publica;

Considerando a Nota Técnica n° 02/2018 da ATRICON (Associagao dos Membros

dos Tribunais de Contas do Brasil), que dispds sobre o normativo em questao;

Considerando a publicagdo da ATRICON do manual “Ouvidorias dos Tribunais de
Contas: o aprimoramento de suas atividades”;

Considerando a vigéncia da 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 ou privado, com o objetivo de proteger os direitos fundamentais de liberdade e de

privacidade e o livre desenvolvimento da personalidade da pessoa natural;
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Considerando a necessidade de salvaguardar a identidade do usuario de servigos
publicos que oferece manifestagcdes aos 6rgaos e entidades da Administracao Publica, com a
finalidade de proteger a identidade do demandante e garantir o tratamento adequado aos
elementos de identificagdo do mesmo;

Considerando os objetivos 2, 10 e 12, bem como os indicadores estratégicos 6, 7,
27 e 36 do Planejamento Estratégico TCE-MT 2020-2025;

Considerando a necessidade de desenvolver instrumentos e mecanismos habeis
que confiram agilidade e transparéncia aos trabalhos e ag¢des desenvolvidas pela Corte de
Contas;

Considerando o papel fundamental da Ouvidoria-geral como canal de
comunicacao do usuario com o TCE-MT; e,

Considerando que a colaboracao da sociedade é imprescindivel, também, para o

aprimoramento das atividades exercidas pelo TCE-MT.
RESOLVE:

CAPITULO | - DA OUVIDORIA
Secao | - DAS DISPOSIGOES GERAIS

Art. 1° Esta Resolugdo Normativa tem por objetivo regulamentar as
atribui¢cdes, organizagao, funcionamento e os procedimentos a serem adotados pela Ouvidoria-

geral do Tribunal de Contas do Estado de Mato Grosso.

Art. 2° A Ouvidoria-geral constitui um canal de interlocucdo entre o usuario e o
Tribunal de Contas do Estado de Mato Grosso, buscando expandir sua capacidade de participar
da fiscalizagao dos atos e avaliar as agdes da Administragao Publica do Estado e dos Municipios
de Mato Grosso, visando garantir a observancia dos principios constitucionais da legalidade,

impessoalidade, moralidade, economicidade, publicidade e eficiéncia.
Art. 3° Para fins desta Resolugao Normativa, considera-se:

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

potencialmente, de servigo da Ouvidoria-geral deste Tribunal;
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Il - manifestagéo: Servigo de Informagao ao Cidadao (SIC), solicitagao, reclamacgéo,
sugestao, elogio, critica, denuncia e denuncia interna;

Il - chamado: manifestacdo encaminhada pelo usuario a Ouvidoria-geral do
Tribunal de Contas, podendo ser classificado, quanto a sua natureza, em Servico de Informacgéo
ao Cidadao (SIC), solicitacao, reclamacgao, sugestao, elogio, critica, denuncia ou denuncia interna,
recebendo uma numeracgao prépria;

IV - protocolo Ouvidoria: chamado que cumpre os requisitos de recebimento, sendo
protocolado e encaminhado para andlise da unidade competente. Sera classificado como
Denduncia, Denuncia Interna, Demais Assuntos — Ouvidoria ou Servigco de Informacéo ao Cidadao
- (SIC);

V - decisdo administrativa final: ato pelo qual o Tribunal de Contas manifesta acerca
da procedéncia ou improcedéncia do pedido, apresentando solucdo ou comunicando a
impossibilidade de atendimento do pedido; e,

VI — unidade competente: unidade responsavel pela prestacédo de servico no ambito
do Tribunal de Contas, que detém competéncia institucional ou de gestao, afeta ao tema objeto da

manifestagao.

Art. 4° A Ouvidoria-geral tem como atribuigbes precipua, sem prejuizo de outras

estabelecidas em regulamento especifico:

| — atuar na defesa dos principios constitucionais inerentes a administragdo Publica;

Il - acompanhar a prestagcdo dos servigos da Unidade, visando a garantir a sua
efetividade;

Il - propor o aperfeicoamento na prestacao dos servigos da Unidade;

IV - propor a adog¢ao de medidas para a defesa dos direitos do usuario;

V - receber as manifestagcbes advindas de cidadaos, partidos politicos, associagoes,
sindicatos, 6rgaos ou entidades, registrando-as em sistema informatizado proéprio e tomando as
providéncias que o caso exigir;

VI - informar ao usuario os resultados de suas manifestagdes encaminhadas ao
Tribunal de Contas, permitindo o fortalecimento da imagem institucional e, consequentemente, a
aproximacao do TCE-MT com a sociedade e o exercicio do controle social;

VIl - organizar cadastro dos usuarios da Ouvidora-geral, de maneira a permitir,
observada a autorizacdo destes, quando da utilizagdo dos canais disponiveis para manifestacao
ou na aplicacdo de pesquisas de satisfacdo, o envio de relatério resumido de atividades da
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unidade, medida a ser realizada com objetivo de promover o desenvolvimento da democracia e a
participagao cidadj;
VIII - elaborar relatério de atividades da Unidade; e,

IX — contribuir para melhoria da gestao publica.

Secéo Il - DA ESTRUTURA

Art. 5° A Ouvidoria-geral, unidade integrante da estrutura organizacional do Tribunal
de Contas do Estado de Mato Grosso, vinculada diretamente a Presidéncia, € dirigida por

Conselheiro Ouvidor.

Art. 6° A Ouvidoria-geral possui estrutura fisica e de pessoal propria, distinta do

Gabinete do Conselheiro Ouvidor.
Secao lll - DO OUVIDOR
Art. 7° A fungdo de Ouvidor-geral do Tribunal de Contas de Mato Grosso sera

exercida por um dos conselheiros em atividade que integram o Tribunal, a ser nomeado pelo

conselheiro presidente, mediante prévia aprovacdo do Plenario, para um mandato de 02 (dois)

anos.

Paragrafo unico. Fica permitida a recondugao para o cargo de Ouvidor-geral.

Art. 8° Sao responsabilidades do Ouvidor-geral do Tribunal de Contas de Mato
Grosso:

| - defender e promover a intercomunicagao agil e dindmica entre o usuario e o
TCE-MT;

Il - defender e representar internamente os direitos dos usuarios dos servigos
prestados pelo TCE-MT;

[l - orientar os trabalhos da Ouvidoria-geral, assegurando uniformizacao, eficiéncia
€ coeréncia;

IV - aprovar o plano de agao anual da Ouvidoria-geral; e,
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V - dar ciéncia ao Conselheiro Presidente, sempre que a unidade responsavel
pelo atendimento da manifestacdo se mantiver inerte e/ou ndo adotar medidas para cessar

eventuais irregularidades nos prazos estipulados.

Secéo IV - DA SECRETARIA EXECUTIVA DA OUVIDORIA-GERAL

Art. 9° Compete a Secretaria Executiva da Ouvidoria-geral:

| — promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de servigos
publicos, nos termos da Lei n® 13.460/2017;

Il - orientar o usuario com relacdo a formulacdo de manifestagdes perante a
Ouvidoria-geral,

[l - receber, registrar, analisar e encaminhar as manifestagbes recebidas as
unidades competentes do TCE-MT, para analise, manifestacdo e adocédo de medidas necessarias;

IV - informar/responder ao usuario de forma clara, agil e objetiva, quando as
manifesta¢cdes forem realizadas de forma identificada e andnima, quanto ao andamento e o
resultado da manifestacdo encaminhada a Ouvidoria-geral, permitindo o fortalecimento da imagem
institucional e consequente aproximagéo da sociedade;

V - divulgar, perante a sociedade, as atribuicbes da Ouvidoria-geral, seus servigos e
formas de acesso;

VI - zelar por suas instalagdes fisicas, manter meios de comunicagao eletrénica,
postal, presencial e telefénica para recebimento e acompanhamento das manifestagdes, bem
como canais para divulgagao de informacgdes e resultados da Ouvidoria-geral;

VIl - acompanhar e requisitar da unidade responsavel pela analise, as informagdes
sobre as providéncias adotadas referentes as manifestagdes oriundas da Ouvidoria-geral;

VIl - manter dados atualizados com demonstrativo mensal, de acesso interno da
Ouvidoria-geral, contendo o andamento das manifestagdes protocolizadas, encaminhadas para
analise e providéncias das unidades competentes, com a respectiva data de encaminhamento e
prazo regulamentado para a adog¢ao de providéncias que a manifestagcao ensejar;

IX - conferir igualdade de tratamento as manifesta¢cdes encaminhadas e conduzi-las

com isengdo, sigilo e imparcialidade;
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X - elaborar relatério mensal para avaliagao interna das manifestagdes
encaminhadas as unidades competentes, até o dia 10 de cada més, registrando em espaco
préprio as providéncias solicitadas e dando ciéncia ao Ouvidor-geral;

XI - orientar, se for o caso, o usuario da Ouvidoria-geral sobre a possibilidade de
formulacdo de Denuncia, Representacdo ou Consulta no TCE-MT, nos termos previstos no
Regimento Interno;

Xl - orientar a qual 6rgéo ou entidade a manifestagdo devera ser encaminhada,
quando versar sobre matéria nao afeta a competéncia do TCE-MT;

XIII - aprimorar agbes de orientagéo e de indugao ao funcionamento das Ouvidorias
dos fiscalizados;

XIV — realizar, de forma periddica, pesquisas de satisfacdo, visando avaliar a
prestacao de servico da Ouvidoria-geral,

XV — definir metodologias visando avaliar os indicadores de desempenho, quanto
ao prazo de atendimento das manifestacbes e satisfacdo dos usuarios dos servigos prestados
pela Ouvidoria-geral,

XVI — elaborar plano de ag¢ao anual, até o final do més de fevereiro, contemplando
as acbes a serem desenvolvidas e, apdés aprovagdo do Conselheiro Ouvidor, encaminhar até o
final do més de margo ao Conselheiro Presidente, bem como disponibilizar no Portal da Ouvidoria-
geral;

XVII - elaborar e adotar na Unidade rotinas internas padronizadas;

XVIII - manter atualizado seu manual de procedimentos internos;

XIX - elaborar anualmente relatério de suas atividades, apontando eventuais falhas
que necessitem de correcao no periodo seguinte e sugerir melhorias na prestagcao dos servigos da
Ouvidoria-geral; e,

XX — disponibilizar em seu Portal a Carta de Servicos ao Usuario, de forma

atualizada.

Secédo V - DOS SERVIDORES DA OUVIDORIA-GERAL

Art. 10° Sao responsabilidades do Secretario Executivo da Ouvidoria-geral:

| - realizar a analise das manifestagbes recebidas, podendo solicitar
complementacido de informacdes, no prazo de 15 dias, quando estas forem apresentadas pelo
usuario de forma insuficiente, vaga, ampla ou genérica;
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Il - realizar arquivamento das manifestacdes, mediante delegacdo do Conselheiro
Ouvidor, nas situagdes previstas no inciso | e quando forem constatados recebimentos de
manifesta¢des repetidas;

lll - esclarecer duvidas e auxiliar os usuarios acerca dos servigos prestados pelo
TCE-MT, atuando na prevencao e solucao de conflitos;

IV - garantir que os usudrios que realizarem manifestagcdes identificadas, sejam
informados sobre as providéncias adotadas pelo TCE-MT;

V - analisar os dados estatisticos das manifestacdoes e seus encaminhamentos;

VI - analisar os relatérios dos indicadores mensais, quadrimestrais e anuais;

VII - definir metodologias padrdo para medi¢cao do nivel de satisfagdo dos usuarios
dos servigcos prestados pela Ouvidoria-geral;

VIl - analisar os indicadores das pesquisas de satisfacido dos servicos prestados
pela Ouvidoria-geral;

IX - encaminhar relatérios quadrimestrais e anuais das atividades da Ouvidoria-
geral ao Conselheiro Ouvidor;

X - coordenar a gestao do Servigo de Informacdo ao Cidadao (SIC) de que trata a
Resolugdo Normativa n® 12/2012, zelando pelo cumprimento da Lei n® 12.527/2011;

XI - realizar a divulgagao das atribuigdes da Ouvidoria-geral ao publico em geral;

Xl - coordenar e representar a Unidade em eventos interno e externos;

Xl - realizar intercambio de informacbes e de procedimentos com os demais
Tribunais de Contas;

XIV - solicitar capacitacido aos servidores da Ouvidoria-geral;

XV - gerenciar as matérias publicadas no Portal da Ouvidoria-geral; e,

XVI - desempenhar outras atribuicbes correlatas a Ouvidoria-geral, desde que

designado pelo Conselheiro Ouvidor.

Art. 11° Compete aos servidores da Ouvidoria-geral:

| - realizar atendimento ao publico interno e externo, prestando todo suporte
necessario;

Il - atender aos usuarios que procurarem os servicos da Ouvidoria-geral, registrar
em sistema proprio as informagdes narradas e classificar seu conteudo para efeito de controle de
dados e informagdes;

Il - realizar analise das manifestacbes recebidas na Ouvidoria-geral, quando assim
designado;
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IV - elaborar informagao das manifestagcdes que preenchem os requisitos minimos
de recebimento, quando assim designado;

V - acompanhar o tramite das manifestagdes;

VI - atualizar no sistema, o trAmite processual, para oportunizar ao interessado o
acompanhamento das manifestacdes identificadas;

VII - receber correspondéncias e expedientes, observando, quando necessario, 0
devido registro em sistema proprio;

VIII - realizar pesquisas visando a definicdo do encaminhamento que sera dado as
manifesta¢des recebidas, bem como para embasar estudos atinentes a unidade;

IX - orientar o usuario quanto ao procedimento de encaminhamento das
manifesta¢des, que ndo forem de competéncia da Ouvidoria-geral do Tribunal de Contas de Mato
Grosso, aos 6rgaos competentes, quando assim designado;

X - elaborar e manter atualizado relatério estatistico mensal, quadrimestral e anual,
por meio de acesso, classificagdo do chamado, assunto, qualificagdo dos autores da manifestacao
e por situagao;

Xl - elaborar e manter atualizado relatorio estatistico mensal, quadrimestral e anual,
quanto a pesquisa de satisfacao realizada pela Ouvidoria-geral; e,

XII - desempenhar outras atividades correlatas as atividades da Ouvidoria-geral,
quando assim designado.

CAPITULO Il - DA UTILIZAGAO DOS SERVIGOS DA OUVIDORIA
Secdo | - DOS DIREITOS BASICOS

Art. 12° O usuario de servico publico tem direito a adequada prestacdo dos
servigos, devendo a Ouvidoria-geral observar as seguintes diretrizes:

| - urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos usuarios;

Il - presuncéo de boa-fé do usuério;

Il - atendimento por ordem de chegada, ressalvados casos de urgéncia,
asseguradas em atendimento presenciais, as prioridades legais as pessoas com deficiéncia, aos
idosos, as gestantes, as lactantes e as pessoas acompanhadas por criangas de colo;

IV - adequacéao entre meios e fins, vedada a imposi¢cao de exigéncias, obrigagdes,
restricoes e sangdes nao previstas na legislagao;

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

VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;
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VII - definigdo, publicidade e observancia de horarios e normas compativeis com o
bom atendimento ao usuario;

VIII - manutencdo de instalagdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e
adequadas ao servigo e ao atendimento;

IX - observancia dos cédigos de ética ou de conduta aplicaveis;

X - aplicagdo de solugbes tecnoldgicas que visem a simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usuario e a propiciar melhores condicdoes para o
compartilhamento das informacdes;

Xl - utilizacdo de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas,
jargdes e estrangeirismos; e,

Xl - vedacdo da exigéncia de nova prova sobre fato ja comprovado em

documentacéo valida apresentada.

Art. 13° Sao direitos basicos do usuario:

| - participacdo no acompanhamento da prestacéo e na avaliacdo dos servicos;

Il - obtencdo e utilizagcdo dos servigcos com liberdade de escolha entre os meios
oferecidos e sem discriminagao;

lll - acesso e obtencdo de informagdes relativas a sua pessoa constantes de
registros ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X, do caput, do art. 5° da
Constituicdo Federal e na Lei n°® 12.527/2011, devendo ser analisado pela Presidéncia;

IV - protecao de suas informacdes pessoais, nos termos da Lei n° 13.709/2018, Lei
n°® 12.527/2011 e da Resolugdo Normativa n°® 11/2012 — TP; e,

V - obtencgao de informacgdes precisas e de facil acesso na Ouvidoria-geral, assim
como sua disponibilizagéo na internet, especialmente sobre:

a) horario de funcionamento da Unidade;

b) servigos prestados e localizagdo da Unidade;

c) situacao da tramitacdo das manifestacdes em que figure como interessado; e,

d) locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestagdo sobre a

prestagéo do servico.

Segao Il - DEVERES DOS USUARIOS

Art. 14° Sao deveres do usuario:
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| - utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-fé;

Il - prestar as informacgobes pertinentes ao servigo prestado, quando solicitadas;

Il - colaborar para a adequada prestac¢ao do servico; e,

IV - preservar as condigdes dos bens publicos por meio dos quais lhe sao prestados

0S Servigos.

CAPITULO Il - DAS MANIFESTAGOES DOS USUARIOS
Secio | - MANIFESTAGOES RECEBIDAS

Art. 15° As manifestagbes passiveis de registro na Ouvidoria-geral, elencadas no
inciso I, do artigo 3° desta Resolugéo Normativa, serdo assim conceituadas:

| - Servico de Informagédo ao Cidadao (SIC): solicitagdo de acesso a informagdes
publicas do TCE-MT, em conformidade com a Lei n.° 12.527/2011 e a Resolugdo Normativa n°
12/2012 - TP;

Il - solicitagdo: requerimento de esclarecimento, orientacdo ou providéncia
vinculada a algum assunto especifico, atinente a atuacédo e/ou funcionamento do Tribunal de
Contas;

lll - reclamagao: manifestagdo de insatisfagdo, desagrado ou protesto sobre agéo
ou omissao do proprio TCE-MT ou de algum ente a ele jurisdicionado;

IV - sugestao: manifestagao que visa a melhoria da prestagéo dos servigos do TCE-
MT ou de algum ente a ele jurisdicionado;

V - elogio: demonstracado de satisfacdo, reconhecimento ou apreco em face dos
servigos prestados pelo TCE-MT ou por algum ente a ele jurisdicionado;

VI - critica: manifestacdo sobre os servicos prestados pelo TCE-MT, seus
servidores e/ou gestores publicos;

VIl — denuncia interna: manifestacao sobre irregularidades verificadas na prestagao
de servigo do Tribunal de Contas, bem como de atos ilegais praticados por seus servidores ou
membros; e,

VIll — denuncia: manifestacdo proposta por cidadao, partido politico, sindicato ou
associacgao, acerca de irregularidades praticadas pelo Tribunal de Contas, bem como por atos
irregulares ou ilegais ou com indicios de ilegalidade ou irregularidades praticadas por servidores,
gestores ou 6rgaos publicos jurisdicionados do Tribunal de Contas e denunciados por meio da

Ouvidoria-geral, conforme disposto em norma propria.
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Secéo Il - DOS PROCEDIMENTO DE REGISTRO, RECEBIMENTO E ATENDIMENTO

Art. 16° O procedimento para registro, recebimento e atendimento das Denuncias

sera realizado conforme disciplinado em norma prépria.

Art. 17° A Ouvidoria-geral recebera manifestagdes por meio do canal de Ouvidoria
Online, correspondéncias, e-mail, disque Ouvidoria, telefone e presencialmente.

§ 1° As manifestagbes serdo apresentadas, preferencialmente, por meio do canal
de Ouvidoria Online.

§ 2° O atendimento realizado de forma verbal devera ser registrado no sistema da
Ouvidoria-geral com todas as informagdes narradas, por servidor da Unidade, que devera realizar
a leitura do texto transcrito, podendo o usuario manifestar a sua concordancia ou indicar correcoes
no que entender nao estar fiel ao que foi falado.

§ 3° Nos atendimentos registrados por telefone e pessoalmente, devera ser
informado o numero do chamado no momento do registro do atendimento.

§ 4° Sera disponibilizado ao usuario meios para consultar o andamento de sua
manifestacao.

§ 5° O atendimento presencial, deve ser realizado em espago reservado na
Ouvidoria-geral, sendo realizado obrigatoriamente com a presenca de dois servidores, para efeito

de registro de testemunha do atendimento.

Art. 18° Os documentos fisicos constantes das manifestacbes presenciais e das
recebidas por correspondéncias, deverao ser digitalizados e inseridos no sistema, por servidor da

Ouvidoria-geral.

Paragrafo unico. Apds adocéo do procedimento descrito no caput, os documentos
fisicos serao devolvidos ao usuario, no caso de atendimento presencial, ou eliminados, no caso de

correspondéncia.

Art. 19° A manifestagdo encaminhada a Ouvidoria-geral podera ser registrada da
seguinte forma:

| —anbénima;

Il — identificada, sem solicitagao de sigilo; e,

Il — identificada, com solicitagdo de sigilo.
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§ 1° A Ouvidoria-geral assegurara ao usuario, quando solicitado, a protecao de sua
identidade por meio do sigilo de seus dados pessoais, que deverao ser protegidos com restricdo
de acesso nos termos do § 7° do artigo 10 da Lei n° 13.460/2017, do inciso | do § 1° do artigo 31
da Lei n® 12.527/2011, e da Lei n°® 13.709/2018.

§ 2° Os elementos de identificacdo referidos no paragrafo anterior alcangam o
nome, endereco residencial, o nimero de telefone residencial ou de celular, a inscricdo no
Cadastro de Pessoas Fisicas, o registro geral da carteira de identidade, a inscri¢do do titulo de
eleitor, o estado civil, a filiagao, a relagcdo de dependentes e quaisquer outras informagdes que
possam identificar o autor da manifestacéo.

§ 3° O encaminhamento de manifestagbes entre a Ouvidoria-geral e outras
unidades observara o disposto na Lei n.° 13.709/2018, que dispde sobre o tratamento de dados
pessoais.

§ 4° Seréo aceitas manifestagdes andnimas para fins de prevengao a retaliagdes e

represalias contra o usuario e promogao da integridade publica e do controle social.

Art. 20° Os procedimentos relativos a analise das manifestagdes, observarao os
principios da eficiéncia e celeridade, visando a sua efetiva resolucio.

Paragrafo unico. A efetiva resolugcdo das manifestacbes identificadas,
compreende:

| - recepgao da manifestagao na Ouvidoria-geral;

Il - emissé&o de comprovante de recebimento;

Il — analise obtengao de informagdes, quando necessario;

IV - decisdo administrativa final; e,

V - ciéncia do resultado final ao usuario.

Art. 21° Compete a Ouvidoria verificar a correta classificacao da manifestagdo, bem

como verificar se estao presentes as informagdes suficientes para seu prosseguimento.

Art. 22° Apés o registro e recebimento da manifestagdo, com a sua classificagao
em uma das modalidades mencionadas no artigo 15, e caso verificada a inviabilidade de
informacdes por meio de consultas a sistemas e base de dados do Tribunal, sera encaminhado a
Unidade competente do Tribunal para analise, esclarecimentos ou providéncias, devendo a
unidade prestar as informagdes ou comunicar as providéncias adotadas nos prazos estabelecidos
nesta Resolucao.
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Paragrafo unico. Caso a unidade demandada necessite repassar a manifestacao a

outra unidade, devera ser observado o prazo limite originalmente estabelecido.

Art. 23° Na hipétese da manifestacdo tenha como destinatario outro 6rgéo ou
entidade jurisdicionada ou que a matéria nao trate de competéncia do TCE-MT, a Ouvidoria-geral
devera indicar ao usuario a Instituicdo a qual podera se reportar e a forma de encaminhar a sua

manifestagao.

Secgio lll - DA CRITICA, ELOGIO, RECLAMAGAO, SOLICITAGAO, SUGESTAO E SERVIGO
DE INFORMAGAO AO CIDADAO

Art. 24° As manifestagbes que tratarem de critica, elogio, reclamagéo, solicitagédo e
sugestdo, que necessitarem de encaminhamento a outra unidade do TCE-MT, serdo

recepcionadas como Protocolo “Demais assuntos — Ouvidoria”.

Art. 25° A critica recebida sera encaminhada a unidade competente pela prestacao
da atividade ou do servigco objeto da manifestagdo, para conhecimento, manifestagdo e caso
necessario adogao de providéncias.

Paragrafo Unico. A resposta conclusiva da critica apresentada devera conter a

manifestacao da unidade competente.

Art. 26° O elogio recebido sera encaminhado ao Presidente ou a unidade que a

matéria se vincula, que comunicara as providéncias adotadas a Ouvidoria-geral.

Paragrafo Unico. A resposta conclusiva do elogio devera conter informagéo sobre
0 encaminhamento e cientificagdo ao responsavel pela atividade ou servigo publico prestado, e a

sua chefia imediata, se houver.

Art. 27° A reclamacdo recebida sera encaminhada a unidade competente pela
prestacao da atividade ou do servigo objeto da manifestagcéo, para conhecimento, manifestagéo e

caso necessario adogao de providéncias.
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Paragrafo Unico. A resposta conclusiva da reclamagao apresentada devera conter

a manifestacdo da unidade competente.

Art. 28° A solicitagcdo recebida sera encaminhada a unidade competente pela
prestacao da atividade ou do servigo objeto da manifestacao, para conhecimento e manifestagao.

§ 1° A resposta conclusiva da solicitagdo devera conter a manifestacao da unidade
competente.

§ 2° Quando a solicitagao contiver pedido de orientacdo ou de esclarecimento sobre
matéria referente a area de atuacdo do Tribunal ou a sua organizagédo interna e depender
exclusivamente do fornecimento de informagdes que constem dos sistemas e das bases de dados
acessiveis as unidades do Tribunal, caso a Ouvidora-geral tenha acesso, caberd a Unidade
orientar ao seu usuario.

§ 3° Em se tratando de consulta sobre entendimento ou jurisprudéncia do Tribunal,
cabera a Ouvidoria-geral orientar o usuario sobre a normatizacdo aplicavel a formalizagcdo de
consulta, bem como sobre as ferramentas disponiveis para pesquisa de legislagédo e

jurisprudéncia do Tribunal.

Art. 29° A sugestdo recebida sera encaminhada a unidade competente pela
prestacao da atividade ou do servigo objeto da manifestacao, para conhecimento e manifestagao.

§ 1° A manifestacdo da unidade competente indicara a possibilidade ou ndo de
acatamento da sugestao e, quando for o caso, informara a forma e os prazos de sua adogao.

§ 2° A resposta conclusiva da sugestdo devera conter a manifestacdo da unidade

competente.
Art. 30° Os pedidos de acesso a informacgao (SIC), formulados nos termos da Lei
n.° 12.527/2011, serdo recebidos e tratados pela Ouvidoria-geral nos termos da Resolugao

Normativa n.° 11/2012.

Art. 31° Em todos os casos, cabera a Ouvidoria-geral encaminhar ao seu usuario a

resposta conclusiva a manifestagao.

Secgio IV - DA DENUNCIA INTERNA
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Art. 32° As manifestagdes que tratarem de denuncia interna, serao recepcionadas

como Protocolo “Dentncia interna”.

Art. 33° A denuncia interna que versar sobre irregularidade praticadas por membros
ou servidor do Tribunal, sera encaminhada ao Presidente, que se for o caso, encaminhara ao
Corregedor-geral ou a Comissdo de Etica, com as observagdes e providéncias que julgar
necessarias, conforme disciplinado no inciso XXXIV, do artigo 21 do Regimento Interno.

Paragrafo Unico. A resposta conclusiva da denuncia interna apresentada devera

conter a manifestacdo da unidade competente.

CAPITULO IV - DOS PRAZOS

Art. 34° A Ouvidoria-geral, podera solicitar complementagao de informagdes e/ou
documentos ao usuario, a fim de subsidiar a analise e adocdo de medidas pela unidade
responsavel, nos moldes delimitados no inciso | do artigo 10.

§ 1° O usuario devera responder ao pedido de complementagdo no prazo maximo
de 15 (quinze) dias.

§ 2° Se o usuario ndo atender as solicitagdes encaminhadas pela Ouvidoria-geral

no prazo determinado, ficara sujeito a finalizacdo da manifestacao.

Art. 35° A manifestacdo podera ser arquivada sumariamente pela Ouvidoria-geral,
devendo comunicar o usuario, sempre que possivel, nas seguintes situagoes:

| — ndo proceder com lealdade, urbanidade ou boa-fé;

Il — ndo atender ao pedido de complementagao no prazo determinado;

lIl — trouxer conteudo inapropriado;

IV — contiver palavras de baixo caléo;

V — apresentar conteudo e autoria em duplicidade com manifestacdo anteriormente
registrada; e,

VI — for manifestamente inconsistente.

Paragrafo unico. Na hipotese prevista no inciso V, devera ser comunicado ao
usuario, o numero do chamado que foi tratada a manifestacao, bem como indicar o caminho para

acompanhamento e ciéncia, sempre que possivel.
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Art. 36° A Ouvidoria-geral, em obediéncia aos principios da celeridade, devera
encaminhar resposta final ao usuario, no prazo de 30 (trinta) dias, contados de seu recebimento,
ressalvados os prazos especificos previstos pedidos de acesso a informagcao (SIC), que se

encontram definidos em regulamentos préprios.

Paragrafo unico. Para as demais manifestagbes de Ouvidoria, sdo fixados os
seguintes prazos para tramitagdo interna:

| - 2 (dois) dias para a Ouvidoria-geral fazer andlise dos requisitos de recebimento e
tramitar a Unidade competente;

Il — 25 (vinte e cinco) dias para as unidades competentes, informar as providéncias
adotadas e encaminhar a Ouvidoria-geral;

Il — 3 (trés) dias para a Ouvidoria-geral informar o resultado final ao usuario e

promover o arquivamento.

Art. 37° O prazo delimitado no artigo anterior, podera ser prorrogado por igual

periodo, desde que devidamente justificado a Ouvidoria-geral.

Art. 38° O descumprimento injustificado pela Unidades do Tribunal dos prazos
fixados para resposta as manifestagdes oriundas da Ouvidoria, devera ser comunicado pelo
Conselheiro Ouvidor ao Presidente, para adogao das providéncias cabiveis, nos termos do inciso
V do artigo 8°.

CAPITULO V - DO ENCERRAMENTO DO ATENDIMENTO

Art. 39° Nas situagdes de manifestagbes identificadas, a Ouvidoria-geral somente

finalizard o chamado no momento em que for encaminhada a resposta final, via e-mail ao usuario.

Art. 40° Quando se tratar de manifestagdes andénimas, o chamado sera finalizado
ap6s a adocdo das medidas cabiveis pela unidade competente e insercdo da informagao no

sistema que permite acompanhamento pelo usuario.

Art. 41° O atendimento insuficientemente registrado na Ouvidoria-geral e nao
complementado no prazo estabelecido no § 1° do artigo 34, sera finalizado por auséncia de

interesse do manifestante.
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Art. 42° A resposta apresentada pela unidade competente sera encaminhada pela

Ouvidoria-geral, em sua integralidade, ao usuario.

Art. 43° Quando a resposta final ndo puder ser realizada de imediato, devera
sempre que possivel, ser informado o andamento da manifestagéo ao usuario, e quais as etapas

necessarias para que esta resposta possa ser oferecida.
CAPITULO VI- DA PESQUISA DE SATISFAGAO

Art. 44° A pesquisa de satisfagdo, mencionada no inciso XIV do artigo 9°, devera
avaliar os servigos prestados pela Ouvidoria-geral, contendo, no minimo, os seguintes aspectos:

| - satisfagdo quanto ao atendimento/tratamento recebido pela equipe da Ouvidoria-
geral;

Il - satisfagdo quanto ao prazo para resposta final da manifestagao;

Il - satisfagdo quanto a atuagdo do TCE-MT na solugdo da demanda.

Art. 45° A pesquisa devera ser encaminhada no inicio e final do atendimento

realizado pela Ouvidoria-geral.
CAPITULO VII- DOS RELATORIOS

Art. 46° A Ouvidoria-geral disponibilizara os seguintes relatérios em seu Portal:
| — relatorio estatistico trimestral e anual; e,

Il — relatério de atividades quadrimestral e anual.

Art. 47° O relatério de atividades de que trata o inciso XIX, do artigo 9°, devera
indicar, ao menos:

| - o numero de manifestacbes recebidas;

Il - o assunto das manifestacoes;

lll - as providéncias adotadas pelo Tribunal de Contas;

IV - o resultado da pesquisa de satisfagao realizada pela Ouvidoria-geral; e,

V - o resultado das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria-geral durante o
respectivo exercicio.
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Paragrafo unico. O relatério de atividades devera ser aprovado pelo Conselheiro
Ouvidor e posteriormente encaminhado para conhecimento do Conselheiro Presidente, ao final,

disponibilizado no Portal da Ouvidoria-geral.

CAPITULO VIII- PORTAL DA OUVIDORIA

Art. 48° Sera mantido no portal do Tribunal na internet, em destaque, icone de
identificacdo visual da Ouvidoria-geral.

Paragrafo unico. No Portal da Ouvidoria na internet, serdo disponibilizados, no
minimo:

| — horario de funcionamento para atendimento do publico interno e externo;

Il — endereco e localizagao nas dependéncias do Tribunal;

Il — telefone e e-mail;

IV — identificacdo do Conselheiro Ouvidor, do Secretario Executivo da Ouvidoria e
dos servidores da Ouvidoria;

V —tipos de manifestagdes recebidas;

VI — legislagbes pertinente a Ouvidoria;

VIl — Manual de Rotina Interna;

VIl — Carta de Servigos ao Usuario do Tribunal de Contas do Estado de MT;

IX — relatério estatisticos e de atividades dos servigos prestados pela Ouvidoria a

que se refere o art. 46, desta Resolucéo.

CAPITULO IX - DISPOSIGOES GERAIS

Art. 49° Os documentos, protocolos e processos recebidos ou em tramite nas
unidades do Tribunal que guardem natureza de denuncia, elogio, reclamacdo, sugestdo ou
solicitagdo, nos termos desta Resolugéo, serdo encaminhados a Ouvidoria-geral para analise e

adocgao de providéncias cabiveis.

Art. 50° A Ouvidoria-geral e os respectivos canais de comunicacdo nao receberao
pecas e documentos destinados a instrucdo de processos de controle externo, como resposta a
termos de citagao, de notificagcao ou de diligéncia, peticao de interposi¢cao de recursos e pedido de

revisdo, documentos, memoriais, peticdes iniciais ou intercorrentes, pedidos de concessido de
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medidas cautelares, representagcdes, nem oficios destinados aos membros do Tribunal, devendo,

nestes casos, ser informado ao usuario o disposto na legislagao aplicavel.

Art. 51° Esta Resolugao entra em vigor na data de sua publicagao, revogando-se
as disposicdes em contrario, em especial a Instrugdo Normativa n.° 001/2009.

Participaram da deliberacdo os Conselheiros JOSE CARLOS NOVELLI, VALTER
ALBANO, WALDIR JULIO TEIS, DOMINGOS NETO e SERGIO RICARDO.

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

Publique-se.

Sala das Sessodes do Tribunal de Contas do Estado de Mato Grosso, em Cuiaba, 23
de novembro de 2021.

(assinaturas digitais disponiveis no enderecgo eletrénico: www.tce.mt.gov.br)

CONSELHEIRO GUILHERME ANTONIO MALUF — Relator Nato

Presidente

ALISSON CARVALHO DE ALENCAR

Procurador-geral de Contas
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