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1.

CADEIA DE VALOR DE PROCESSOS DE TRABALHO

1.1 Nducleo de Valor

Processos Finalisticos

1.2 Macroprocesso

Promocao da Transparéncia e do Controle Social

1.3 Processo de Trabalho

Atendimento a SolicitacGes

2.

RESPONSABILIDADES

2.1 Dono do Processo do Trabalho

Ouvidoria

2.2 Emitente do PO

Ouvidoria

2.3 Alcance

Ouvidoria, Unidades Administrativas, e Gabinetes de Conselheiros Relatores.

3.

OBJETIVO

Determinar padrfes operacionais para gestdo e tramite interno das Manifestacdes e dos Pedidos
de Acesso a Informacéo.

4.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Constituicdo da Republica Federativa do Brasil, art. 5°, XIV e XXXIII, art. 37, § 39, II;

Lei Federal n.° 12.527, de 18 de novembro de 2011 — LAIl, que regulamenta o direito
constitucional de acesso as informacdes publicas;

Lei n.2 13.709/2018 que dispde sobre a prote¢cédo de dados pessoais (LGPD);

Lei Estadual/GO n° 18.025/2013, que dispde sobre a aplicacdo da Lei Federal n® 12.527, de 18
de novembro de 2011, no &mbito do Estado de Goias;

Resolugéo Conjunta ATRICON-CCOR 02/2014, com a finalidade de promover a Ouvidoria como
instrumento de interacéo do Tribunal de Contas com a sociedade;

Lei n® 16.168/2007, que dispde sobre a Lei Organica do Tribunal de Contas do Estado de Goias.
Resolugéo n°® 022/2008, que dispbe sobre o Regimento Interno TCE-GO;

Resolugdo Normativa/TCE-GO n° 004/2012, que dispde sobre a aplicacdo da Lei Federal n°
12.527, de 18 de novembro de 2011;

Resolugdo Administrativa n® 18/2023, Regulamento da Ouvidoria do Tribunal de Contas do
Estado de Goias;

Resolucdo Normativa n° 010/2017, que dispde sobre os critérios para promover a classificacéo
das informacdes confidenciais produzidas ou custodiadas pelo Tribunal de Contas do Estado de
Goias;
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¢ Resolucdo Administrativa n.° 017/2024: Disp8e sobre a Politica de Seguranca da Informacéo do
Tribunal de Contas do Estado de Goias;

e NBR ISO 9001:2015: Sistema de Gestdo da Qualidade

o NBR ISO 14001:2015: Sistema de Gestdo Ambiental

¢ NBR ISO/IEC 27001:2022: Sistema de Seguranca da Informacéao

¢ NBR ISO 37001:2017: Sistema de Gestao Antissuborno

e NBR ISO 37301:2021: Sistema de Gestado de Compliance

5. DEFINICOES INICIAIS

Anonimizagdo: bloqueio ou eliminacdo de dados desnecessérios, para 0 exercicio regular de
direitos, visando a seguranca e a protecao da vida do titular ou de terceiros, garantida pelo Tribunal
por meio de medidas técnicas e administrativas aptas a proteger os dados pessoais; por meio dos
quais um dado perde a possibilidade de associacao, direta ou indireta, a um individuo.

Consulta: duvida suscitada na aplicagéo de dispositivos legais e regulamentares concernentes a
matéria de competéncia do Tribunal, formulada pelas autoridades competentes, nos termos dos
artigos 308 e 309 do Regimento Interno do Tribunal de Contas do Estado de Goias (TCE-GO), cuja
resposta tem carater normativo e constitui prejulgamento da tese, mas nao do fato ou caso concreto.

Manifestante ou Solicitante: cidaddo ou representante de entidades da sociedade civil
organizada, que utilizam o canal da Ouvidoria para protocolar pedidos de acesso a informacéo.

Manifestacdo: comunicacao trazida & Ouvidoria por qualquer interessado com o fim de expressar
criticas, sugestfes ou elogios, que envolvam a atuacao do Tribunal de Contas do Estado de Goias;

Pedido de Acesso a Informacéo: referente a informacdo de interesse coletivo e geral, ndo
enguadrada como restrita ou sigilosa, com fundamento na Lei n® 12.527/2011 e Lei Estadual/GO n°
18.025/2013, produzida ou custodiada no ambito da competéncia do TCE-GO, exceto aquela que
se caracteriza como “consulta”, prevista nos artigos 308 e 309 do Regimento Interno do TCE-GO.

Suborno: oferta, promessa, doacéo, aceitacdo ou solicitacdo de uma vantagem indevida de
gualquer valor (que pode ser financeiro ou nao financeiro).

Assédio: é toda e qualquer conduta que caracteriza comportamento abusivo, frequente e
intencional, através de atitudes, gestos, palavras ou escritos que possam ferir a integridade fisica
ou psiquica de uma pessoa, vindo a pdr em risco o seu emprego ou degradando o seu ambiente
de trabalho.

Discriminacdo: é o ato de diferenciar, distinguir, separar.

5.1 Dos Conceitos
5.1.1 Da protecédo dos Dados Pessoais dos Manifestante/Solicitantes

A protecao dos dados pessoais dos manifestantes se processa pela politica geral de tratamento de
dados pessoais do Tribunal de Contas do Estado de Goias, no ambito da certificacdo da ISO
27.001/2022, relativa ao Sistema de Gestdo da Seguranca da Informacdo, em adequacdo aos
ditames da Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD), Lei 13.709/2018. A Resolugéo
Administrativa n°® 017/2024 dispbe sobre a Politica de Seguranca da Informacdo do Tribunal de
Contas do Estado de Goias.
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Os dados pessoais dos solicitantes ficardo sob a guarda exclusiva da Ouvidoria, que procedera a
sua Anonimizacao, antes de encaminhar o teor do pedido as unidades internas para producéo de
resposta, exceto se os dados pessoais forem imprescindiveis para o levantamento das informacdes
solicitadas.

5.1.2 Da informacao sigilosa

O TCE-GO observa o principio da publicidade como preceito geral, e zela sempre pela
transparéncia dos seus atos de carater publico, tratando o sigilo como excecdo. Em respeito as
normas aplicaveis, o Tribunal observara se a informacéo solicitada € um dado classificado como
restrito ou sigiloso, tendo o cuidado de fornecer apenas a parte possivel de ser divulgada, atentando
as devidas justificativas em caso de negativa.

5.1.3 Ouvidoria como Unidade Gestora

A Ouvidoria constitui-se como Unidade Gestora exclusiva no tratamento das manifestacdes e dos
pedidos de acesso a informagéo no ambito do TCE-GO, devendo as unidades internas do Tribunal,
ao ser procurada pelo cidadao, orienta-lo a contatar a Ouvidoria para protocolar o seu pedido (Art.
41, 84° do Regimento Interno do TCE-GO).

5.1.4 Objetividade e Linguagem cidada

No ato de formulacé@o das respostas, as unidades devem se atentar aos principios da linguagem
cidada (simples): objetividade (que vai direto ao ponto e informa-se o0 que realmente interessa);
utilidade (proveitosa); simplificagdo (entendida de maneira facil e sem exageros na formalidade,
evitando-se siglas e palavras técnicas sem a devida explicacdo dos termos); integridade
(informacao real, sem alteracbes que venham a afeta-la); e tempestividade (fornecida no tempo
devido). Todas essas caracteristicas de uma linguagem simples devem ser consideradas no
atendimento aos cidadaos ou da prépria gestdo governamental, que utiliza dados publicos para o
cumprimento das suas fungoes.

6. DIAGRAMA DE ESCOPO DE INTERFACE (DEIP)
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8. DETALHAMENTO DO FLUXO OPERACIONAL

8.1 Registro de Manifestacfes ou Pedidos de Acesso a Informacgéao

8.1.1 Enviar Manifestagdo ou Solicitar Pedido de Acesso a Informagéo

O demandante registra a manifestacao (inclusive, relacionadas a suborno, assédio e discriminacdo)
ou registra os pedidos de acesso a informacao, preferencialmente, por meio do Portal Eletronico da
Ouvidoria disponivel em: https://ouvidoria.tce.go.gov.br/. Em caso de impossibilidade, os registros
podem ser feitos por e-mail (ouvidoria@tce.go.gov.br), telefone, correspondéncia, ou de forma
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presencial, mediante agendamento, devendo, nesses casos, a Ouvidoria realizar o registro do
pedido no Portal Eletrénico, informando posteriormente o nimero de protocolo ao solicitante, para
acompanhamento.

Nota 1: no caso de manifestagéo, é facultado ao demandante o registro de forma andénima.

8.2 Analise e Triagem
8.2.1 Analisar critérios para processamento

A Ouvidoria analisa se a manifestacao ou o pedido de acesso a informacao recebido se enquadra
na competéncia institucional do Tribunal, ou seja, se a critica, sugestéo, elogio ou a informacéo
solicitada é produzida pelo TCE-GO ou esta sob a sua guarda. Em seguida verifica-se se os dados
apresentados na solicitagdo séo suficientes a sua adequada andlise interna.

8.2.2 Informar ao solicitante o Org&o responsavel e encerrar o protocolo na Ouvidoria

Quando a manifestacdo ou o pedido de informagdo nédo é afeto ao TCE-GO, cumpre a Ouvidoria
esclarecer ao cidaddo que sua solicitagdo deve ser protocolada, por ele, no 6rgdo competente,
indicando o contato da respectiva Ouvidoria, e encerrar o protocolo na Ouvidoria.

8.2.3 Solicitar informagdes complementares

Nos casos dos pedidos de acesso a informacao, se for necessario, a Ouvidoria solicita informacdes
complementares a fim de identificar todos os elementos considerados minimos para o
encaminhamento do pedido de acesso a informacao.

8.2.4 Fornecer informagdes complementares

O solicitante tem o prazo maximo de 05 (cinco) dias para fornecer as informa¢cdes complementares
sob pena de encerramento do protocolo por auséncia de conteldo que impeca seu adequado
encaminhamento.

8.2.5 Finalizar pedido e encerrar protocolo na Ouvidoria

Quando a descricao do pedido for insuficiente para o seu devido encaminhamento e o interessado
nao complementar as informacdes no prazo de 05 (cinco) dias, conforme solicitado pela Ouvidoria,
o0 protocolo é encerrado.

8.3 Pesquisa e Encaminhamento

8.3.1 Realizar pesquisa de informagdes solicitadas

Em se tratando de pedido de acesso a informacgéo e, sendo a resposta de competéncia do Tribunal,
a Ouvidoria certifica se detém a informacéo solicitada, verificando se as informagdes se encontram
disponiveis no Portal de Transparéncia do Tribunal ou no banco de dados produzido pela Ouvidoria.

Nota 2: a Ouvidoria deve manter banco de dados atualizado, contendo respostas as perguntas mais
frequentes, para fins de exposicdo ativa no site do TCE-GO e para producédo de respostas ja
definidas como padréo pelas Unidades.

8.3.2 Encaminhar Pedido de Acesso a Informacao a Presidéncia via memorando
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Y

Os pedidos de acesso a informacdo, quando ndo se tratarem de questdo recorrente, séo
encaminhados a Presidéncia mediante memorando.

8.3.3 Direcionar pedido a Unidade Responsavel

A Presidéncia direciona os pedidos de acesso a informagdo a Unidade Responséavel, para que
sejam prestadas as informacdes solicitadas.

8.3.4 Encaminhar Manifestacdo a Presidéncia para conhecimento e encerrar protocolo

No caso de manifestacBes, estas sdo encaminhadas para conhecimento da Presidéncia e, logo
apos o protocolo é encerrado pela Ouvidoria.

8.3.5 Encaminhar demandas a Corregedoria

Para os casos de manifestacdes que envolvem a integridade (suborno), a Presidéncia encaminha
diretamente a Corregedoria.

8.4 Tratamento de Pedidos

8.4.1 Atender pedidos de acesso a informacgéo

As unidades internas devem respeitar o prazo maximo de 10 (dez) dias para atendimento dos
pedidos de acesso a informacdo e encaminha-las a Ouvidoria, ou apresentacdo de justificativa
fundamentada de sua negativa, podendo ser prorrogado por mais 10 (dez) dias, mediante
justificativa expressa.

8.4.2 Reportar a Presidéncia descumprimento de prazo

Vencido o prazo de 10 (dez) dias, sem justificativa para prorrogacao do prazo, a Ouvidoria reportara
0 atraso a Presidéncia.

8.4.3 Comunicar Unidade Responsavel pelo atraso e solicitar providéncias

A Presidéncia comunica a Unidade Responsavel pelo atraso e solicita providéncias a fim de
atender os pedidos de acesso a informacéo.

8.5 Recurso e Encerramento de Pedidos de Acesso a Informacéao

8.5.1 Responder ao solicitante, encerrar protocolo e disponibilizar possibilidade de recurso

De posse das respostas, a Ouvidoria envia ao solicitante o documento contendo as informagdes
solicitadas e encerra o protocolo. A contar do recebimento da resposta definitiva o interessado pode
protocolar recurso.

8.5.2 Protocolar recurso

O interessado tem o prazo de 10 (dez) dias para interpor recurso quando da negativa da informacéo
ou as razfes de sua negativa, além de informagé&o considerada incompativel ou incompleta.

8.5.3 Encaminhar recurso a autoridade hierarquicamente superior

O recurso é enviado, pela Ouvidoria, a autoridade hierarquicamente superior & que assinou a
resposta, que deve se manifestar no prazo de 5 (cinco) dias.
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Nota 3: caso a resposta definitiva tenha sido assinada pelo Presidente, Conselheiro ou Auditor
substituto de Conselheiro, o recurso é direcionado para sorteio de Relator, que deve encaminhar a
matéria ao Plenario em até 20 (vinte) dias.

8.5.4 Analisar e responder o pedido de recurso

A autoridade hierarquicamente superior ou Relator analisa e responde o recurso, e encaminha a
resposta a Ouvidoria para informar ao solicitante.

8.5.5 Informar decisédo recursal e encerrar o protocolo

Ao receber o documento resposta do recurso, a Ouvidoria o encaminha ao solicitante e encerra o
protocolo de atendimento.

8.5.6 Responder pesquisa de satisfacao

Seja manifestacdo ou pedido de acesso a informacao, € oportunizada ao solicitante a participacao
em Pesquisa de Satisfacdo ao final do atendimento, quanto a atua¢do da Ouvidoria e ao grau de
satisfacdo com a resposta obtida.

9. INDICADORES

9.1 Indicadores de Verificagdo

Nome Descrigao Fofma iz Polaridade | Periodicidade
célculo
Quantidade de pedidos | Relacionar a quantidade trimestral e
de acesso a de Pedidos registrados Y.Pedidos nao se aplica anual
informacao nos canais da Ouvidoria

9.2 Indicadores de Controle

Nome Descricdo Forma de calculo Polaridade | Periodicidade
Calcular a
indice de quantidade
tempestivid média de
ade no dias gastos | ¥ Dias para atendimento de todos os Pedidos _
atendiment do S Pedidos Menor trimestral e
o dos recebimento melhor anual
pedidos de a resposta
acesso a final enviada
informacao ao
solicitante.
Calcular a
porcentagem
média dos
indices de
satisfacéo . . i
indice de | dos usuéarios | Dentre as pesquisas respondidas no periodo: Maior trimestral e
jatiSfa%'g\_O com relagéo Y: Satisfeitos ou parcialmente satisfeitos melhor anual
0 usuario ao . .
atendimento Y Pesquisas respondidas
da Ouvidoria
ecom a
resposta
obtida.

10
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10. REGISTROS (ATIVOS DE INFORMAGAO / USO DE DADOS PESSOAIS)

Grau de Envolve
. Classifi- . ; : dados Dados pessoais Base Legal /
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cacao . pessoais envolvidos Normativa
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Carta de Ativos de Pasta d.e. ~
) ~ | Rede (L), A ~ ~ - Né&o
Servigos ao Informaca . Publico N&o N&o aplicavel. o
o Site TCE- aplicavel.
Usuario o]
GO
Dados . TCE-NET;
essoais Ativos de TCE- N&o
P Informaca ) Sigiloso N&o Nao aplicavel. "
dos o DOCS; e- aplicavel.
solicitantes mail
As manifestactes Lei
nestag 13.460/2017,
recebidas pela Art. 14
. TCE-NET; Ouvidoria, quando e
Ativos de : o Resolucéo
. ~ ~ TCE- . identificadas, podem
Manifestacdo | Informaca . Reservado Sim : Adm.
DOCS; e- conter dados pessoais
0 . 18/2023.
mail no cadastro, nos
Regulamento
relatos e nos anexos I
encaminhados da Ouvidoria,
' Art. 1°.
Manual de Ativos de =
. 9 Pasta de . ~ N " N&o
Rotinas da Informaca Rede (L) Puablico N&o N&o aplicavel. avlicavel
Ouvidoria 0 ) P '
Ativos de =
Memorando Informaca TCE- Reservado N&o Nao aplicavel. l_\lqo
o DOCS aplicavel.
Os Pedidos de Acesso Lei
a Informacéo 13.460/2017,
TCE-NET; recebidos pela Art. 14. .
Pedido de Ativos de TCE- Ouvidoria, quando Resolucéo
Acesso a Informacd | DOCS,; e- Publico Sim identificados, podem Adm.
Informacéo o] TCE; e- conter dados pessoais 18/2023.
mail no cadastro, nos Regulamento
relatos e nos anexos | da Ouvidoria,
encaminhados. Art. 1°
Ativos de Pasta de
Regulamento ~ | Rede (L), - x x " N&o
da Ouvidoria Infor(r)naga Site TCE- Publico N&ao N&o aplicavel. aplicavel,
GO
Pasta de
Relatorio de Ativos de | Rede (L:) NZo
Gestao Anual | Informaca TCE- Publico Nao Nao aplicavel. aolicavel
da Ouvidoria o] DOCS; P '
TCE-NET
Dados pessoais dos
autores das demandas .
informadas Lel
Relatérios Ativos de Pasta de anualmente pela 1A3rt4$2/§(£rz
Estatisticos Informaca | Rede (L:); Puablico Sim Ouvidoria, via relatério '15 Lei '
anuais o] TCE-Docs estatlstlc_o,Aen\_/lados a 12.527/2011,
Presidéncia, e Art. 30
publicados no site do .
TCE-GO.
Relatérios Ativos de Pasta de Dados pessoais dos Resolucéo
e Informaca N Reservado Sim autores das demandas | Adm.18/2023
Gerenciais Rede (L:); .
0 informadas , Art. 7°,
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TCE- trimestralmente pela
DOCS Ouvidoria, via
relatorios gerenciais,
enviados a
Presidéncia,
11. ANEXOS
N&o se aplica
12. CONTROLE DA INFORMACAO DOCUMENTADA
Arn;azenamepto € Distribuicéo e Acesso* Recuperagédo** | Retencéo e Disposicéo
reservacao
Acesso controlado por senha
Sistema informatizado da aos servidores lotados na
Ouvidoria; TCE-Docs; e- Ouvidoria, nas Unidades Backup Permanente
mail oficial da Ouvidoria apuradoras e na area de
tecnologia da informacéo.
Acesso controlado por senha
Sistema informatizado da aos servidores lotados na
Ouvidoria; TCE-Docs; e- Ouvidoria, nas Unidades Backup Permanente
mail oficial da Ouvidoria apuradoras e na area de
tecnologia da informacdo.
Acesso controlado por senha
TCE-Docs aos servidores lotados na Backup Permanente
Ouvidoria.

Elaboracédo, Revisdo e Aprovacgao

Responsével por Nome Funcéo/Unidade
Elaboragao nara Rodrigues Silva Coordengzzszoariguvidoria
Rafaella Queiroz de Carvalho
Revis@o/Aprovacdo Kennedy Trindade Conselheiro Ouvidor

Controle de Qualidade

Fabricio Borges dos Santos

Diretoria de Melhoria Continua

Controle de Versionamento

Versao anterior:
n. 008 de 30/09/2024

Versao atual:
n. 009 de 13/10/2025

Préxima revisao programada:
13/10/2028

*A distribuicdo e o acesso a sistemas eletr6nicos do TCE-GO sédo regidos pelas diretrizes e normas
concernentes ao Sistema de Gestdo da Seguranca da Informacao.

**A recuperagdo de informacgdes eletrdnicas custodiadas pelo TCE-GO é regida pelas diretrizes e normas
concernentes ao Sistema de Gestdo da Seguranca da Informacéo.
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