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1. Cadeia de Valor de Processos de Trabalho
1.1 Ndcleo de Valor

Processos Finalisticos

1.2 Macroprocesso

Promocéao da Transparéncia e do Controle Social
1.3 Processo de Trabalho

Atendimento a Solicitacbes

2. Responsabilidades

2.1 Dono do Processo do Trabalho

Ouvidoria

2.2 Emitente do PO

Ouvidoria

2.3 Alcance

Este Procedimento Operacional (PO) alcanca as seguintes unidade do Tribunal de Contas do
Estado de Goias (TCE-GO): Ouvidoria (OUVID), Servico de Protocolo, Gabinetes de
Conselheiros Relatores e as demais unidades administrativas.

3. Objetivo

Este PO tem como objetivo determinar padrBes operacionais para gestéo e tramite interno de
atendimento as seguintes demandas da Ouvidoria: denuncias, representacdes e noticias de

irregularidade.

4. Documentos de Referéncia

NBR 1SO 9001:2015: Sistema de Gestao da Qualidade

NBR ISO 14001:2015: Sistema de Gestdo Ambiental

NBR ISO/IEC 27001:2022: Sistema de Gestéo da Seguranca da Informacao

Resolucdo Administrativa n® 18/2023 (Regulamento da Ouvidoria do TCE-GO);
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Resolucdo Conjunta ATRICON-CCOR 02/2014, com a finalidade de promover a Ouvidoria
como instrumento de interacdo do Tribunal de Contas com a sociedade;

Nota Técnica da ATRICON n.° 2/2018, que dispde sobre a participacdo, protecdo e defesa
dos direitos do usuario dos servigos publicos da Administragcao Publica;

Art. 37, 8 3° 1, Il e lll da ConstituicAo da Republica Federativa do Brasil, concernente a
participacdo do usuario na administracado publica;

Lei n.°13.460/2017 que dispde sobre a participagdo, protecao e defesa dos direitos do usuario
dos servicos publicos da administragéo publica;

Lei n.° 13.709/2018 que dispde sobre a protecdo de dados pessoais (LGPD);

Resolucdo Administrativa n.° 011/2022: Disp0e sobre as diretrizes e normas gerais para
Gestéo da Seguranca da Informacg&o do Tribunal de Contas do Estado de Goias;

Resolucdo n.° 3/2019/Rede Nacional de Ouvidorias, que trata das medidas gerais de
salvaguarda a identidade de denunciantes;

Resolucédo n° 022/2008, que dispde sobre o Regimento Interno TCE-GO;

Lei n°® 16.168/2007, que dispbe sobre a Lei Organica do Tribunal de Contas do Estado de
Goias.

5. Definigdes Iniciais

Demandas: referem-se as Denuncias, Representacbes e Noticias de irregularidade,
recebidas e geridas pela Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado de Goias.

Demandante: cidaddo, representante de entidades da sociedade civil organizada ou de
empresas licitantes, agentes publicos internos, que utilizam o canal da Ouvidoria para
protocolar demandas.

Denuncia: comunicacéao de irregularidade ou ilegalidade encaminhada por qualquer cidadao,
partido politico, associa¢do ou sindicato acerca de matérias sujeitas a fiscalizacao do Tribunal
de Contas do Estado de Goias, mantendo o sigilo do denunciante, de acordo com os requisitos
estabelecidos nos arts. 87 e 88 da Lei n°® 16.168, de 11 de dezembro de 2007 — LOTCE;

Noticia de irregularidade: comunicacao de irregularidade ou ilegalidade praticada na
Administracdo Publica, que trate de matérias sujeitas a fiscalizacédo do Tribunal de Contas do
Estado de Goias, com indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade. Nao tem
previsdo na Lei Organica, apenas no Regulamento da Ouvidoria, RA n° 18/2023;

Relatos: teor contido nas demandas.
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Representacdo: provocacdo a acao do Tribunal, promovida pelos agentes legitimados nos
termos do art. 235 do Regimento Interno do TCE-GO, com relacéo a pratica de irregularidade
ou de ilegalidade no ambito da Administracdo Publica Estadual, e de atos de gestdo ou
administrativos praticados por agentes, que apontem ilicitos no uso de recursos ou bens
publicos, no exercicio de suas fungdes, que tera tratamento processual interno.

6. Diagrama de Escopo de Interface (DEIP)
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v v v v
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7. Fluxo Operacional

Registro de Demandas S Anlise e Triagem hs Tratamento de Demandas M Encerramento de Demandas

Demandante
7
L

Senigo de Protocolo

O Fluxograma deste PO encontra-se disponivel no seguinte endereco eletrdnico:
https://portal.tce.go.gov.br/informacao-documentada .

8. Detalhamento do Fluxo Operacional
8.1 Registro de Demandas
8.1.1 Registrar Demanda

O registro das denuncias, representacdes e noticias de irregularidade pelos demandantes
deve ser realizado, preferencialmente, no Portal Eletrbnico da Ouvidoria
(https://ouvidoria.tce.go.gov.br/), e em caso de impossibilidade, pode ser feito por e-mail
(ouvidoria@tce.go.gov.br), telefone, correspondéncia, ou de forma presencial, mediante
agendamento prévio, devendo, nesses casos, a Ouvidoria realizar o registro dos relatos no
Portal Eletrénico, informando posteriormente o nimero de protocolo ao demandante, para
acompanhamento.

8.2 Andlise e Triagem
8.2.1 Analisar Critérios para Processamento
A Ouvidoria analisa se a demanda tem relacdo com as atribuicées do Tribunal.

Sendo da competéncia do TCE-GO e em se tratando de Denuncia, Representacdo ou Noticia
de Irregularidade, é verificado o atendimento dos critérios de admissibilidade (vide Nota 1).


https://portal.tce.go.gov.br/informacao-documentada
https://ouvidoria.tce.go.gov.br/
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Ao analisar os critérios para processamento, sao verificadas se as informacdes sao suficientes
para o prosseguimento dos trabalhos. Caso nao sejam, a Ouvidoria solicita novas informagdes
ao demandante.

A Ouvidoria orienta os demandantes que as demandas registradas por outras vias que ndo
seja o portal eletrénico, sejam cadastradas pelo préprio demandante no portal da Ouvidoria,
para acompanhamento direto pelo portal, local onde sao registrados todos os
encaminhamentos.

Nota 1: a Denudncia e a Representacdo deverdo atender os critérios de admissibilidade
previstos na Lei Orgéanica do TCE-GO, Lei n° 16.168/2007, e no Regimento Interno do TCE-
GO, Resolugéo n° 22/2008, mais especificamente:

“l - Referir-se a matéria de competéncia do Tribunal de Contas do Estado de Goias;

Il - Ser apresentada com clareza, contendo informacdes sobre o fato e as circunstancias, e,
se possivel, as provas que fundamentam as alegacoes;

lll - Tratando-se de “Denuncia” conter, no minimo, home, cadastro de pessoa fisica (CPF),
data de nascimento, telefone e cidade do autor, devendo ser juntada a cépia do documento
pessoal do denunciante;

IV - Tratando-se de “Representag¢ao” devera ser acrescida de dados do representante legal,
cOpia do documento pessoal, procuracao e contrato social da empresa ou entidade.”

Nota 2: ndo serdo acolhidos relatos que contenham notdrio carater calunioso, difamatério ou
injurioso.

Nota 3: Da protecdo dos dados pessoais - a protecdo dos dados pessoais dos
demandantes se processa pela Politica Geral de tratamento de dados pessoais do TCE-GO,
no ambito das boas praticas da ISO/IEC 27.001:2022, relativa ao Sistema de Gestdo da
Seguranga da Informacgéo, em adequacdo aos ditames da Lei Geral de Prote¢cdo de Dados
Pessoais (LGPD), Lei 13.709/2018. A Resolucdo Administrativa n.° 011/2022 disp6e sobre as
diretrizes e normas gerais para Gestdo da Seguranc¢a da Informag&o do Tribunal de Contas
do Estado de Goias.

Os dados pessoais dos demandantes ficam sob a guarda exclusiva da Ouvidoria, que procede
a sua anonimizagdo antes do encaminhamento do teor das demandas para analise das
Unidades internas, exceto se os dados pessoais forem imprescindiveis para a efetiva
apuracao dos fatos, sendo de toda forma resguardados pelo Tribunal.

8.2.2 Orientar demandante

Caso a demanda néo tenha relagdo com o TCE-GO, a Ouvidoria orienta 0 demandante quanto
a necessidade de ele registrar seus relatos no 6rgdo competente.

8.2.3 Solicitar informacdes complementares
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Sempre que necessario, a Ouvidoria solicita ao demandante, via portal eletrénico,
documentos ou informag¢des complementares, a serem prestadas no prazo maximo de 05
(cinco) dias. Caso as informacbes ou documentos ndo forem apresentados ou sejam
insuficientes, ocorre a finalizagdo da demanda com o encerramento do protocolo devido a
auséncia de contetdo, impedindo seu adequado encaminhamento.

8.2.4 Complementar informacdes ou documentos

O demandante complementa as informacgfes ou documentos e registra no portal da Ouvidoria,
reiniciando o processo a partir do item 8.1.1 deste PO.

8.2.5 Encaminhar para autuacgao e sorteio do Relator

Apos verificados os critérios de admissibilidade, a Ouvidoria encaminha a demanda ao
Servigo de Protocolo (Serv-Protocolo) para autuagdo como Denuncias, Representacfes ou
Noticias de Irregularidade, indicando o Conselheiro Relator responséavel. O Serv-Protocolo
comunica a Ouvidoria 0 nimero do processo, que é informado ao demandante, juntamente
com as orientagbes para solicitagdo de chave de acesso para vista, encerrando-se, em
seguida, o protocolo de atendimento.

A Ouvidoria deve registrar resposta final ao demandante, via Portal Eletrénico ou e-mail,
informando-o acerca do encaminhamento preliminar de sua demanda.

8.3 Tratamento de Demandas
8.3.1 Autuar o processo e informar o nUmero a Ouvidoria

O Serv-Protocolo recebe a demanda da Ouvidoria e promove a autuacdo e sorteio do
processo, informando posteriormente, 0 nimero do processo a Ouvidoria.

8.3.2 Informar ao demandante o nimero do Processo

Ap6s a Ouvidoria receber do Serv-Protocolo os dados do processo autuado, o respectivo
namero é informado ao demandante por meio do portal da Ouvidoria, podendo a tramitagédo
do processo ser acompanhada pelo demandante, quando ndo se tratar de processo sigiloso.
Para a visualizacdo do contetdo de cada documento tramitado, o demandante € orientado
pela Ouvidoria a solicitar vista ou copia do processo ao Relator, via Serv-Protocolo..

8.4 Encerramento de Demandas
8.4.1 Finalizar demanda

Apos o contato com o demandante, a demanda é finalizada, e encerra-se o protocolo na
Ouvidoria. A demanda também pode ser finalizada por impossibilidade de tratamento por ndo
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atendimento dos documentos/informa¢des complementares ou por auséncia de elementos
minimos para encaminhamento.

8.4.2 Responder pesquisa de satisfacao

Ao final do atendimento, € oportunizada ao demandante a realizacdo da PESQUISA DE
SATISFACAO em relacéo atuacio a atuacio da Ouvidoria e quanto ao grau de satisfacéo
com a resolutividade e as providéncias adotadas.

9. Indicadores

9.1 Indicadores de Verificagéo

Nome

Descricao

Forma de célculo

Quantidade de Demandas por
Tipo (Dendncias,
Representacdes e Noticias de
Irregularidade)

Relacionar a quantidade de
demandas por assunto.

Y. Demandas por assunto

Quantidade de processos
autuados da area fim

Relacionar a quantidade de
processos autuados cuja
origem seja Ouvidoria

Y:Demandas com processo autuado

9.2 Indicadores de Controle

Nome

Descricao

Forma de céalculo

indice de tempestividade no
atendimento das demandas

Calcular a porcentagem de
demandas respondidas
dentro do prazo legal de 30
dias

Y demandas atendidas no prazo no periodo

Y demandas no periodo

Tempo médio no atendimento
das demandas

Calcular a média de dias para
o atendimento das demandas

Dias atendimento das demandas
no periodo
Y. demandas

z

indice de satisfac&o do usuario

Calcular a  porcentagem
média dos indices de
satisfagdo dos usudrios com
relacdo ao atendimento da
Ouvidoria e a resolutividade
das demandas.

Dentre as pesquisas respondidas no period

Y. Satisfeitos ou parcialmente satisfeitos
Y. Pesquisas respondidas

10. Controle de Registros

10
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Nome do Armazenamento e Distribuicéo e Recuperacdo* | Retencéo e
Registro/Cédigo Preservacéo Acesso* * Disposicao
Sistema
informatizado  da
Ouvidoria: TCE- Acesso  controlado
Docs: e-mail oficial | PO"  Senha  aos Tempo
Demanda da ' Ouvidoria: servidores lotados na | Backup indeterminad
eTCE-GO ' | Ouvidoria e nas o]
processo Unidades apuradoras
eletrénico.
Sistema Acesso  controlado
Dados es50ais informatizado  da | por senha aos Tempo
dos demapn dantes Ouvidoria, TCE- | servidores lotados na | Backup indeterminad
Docs e eTCE-GO - | Ouvidoria e nas o]
processo eletrénico | Unidades apuradoras
Acesso  controlado
or senha aos Tempo .
Memorando TCE-Docs por. Backup indeterminad
servidores lotados na o
Ouvidoria
Acesso  controlado
Ocorréncia (OM | Sistema por id senlha d aos szpo inad
ou NC) Informatizado Sgp | Servidores otados na | Backup indetermina
Ouvidoria e na DI- o]
PLAN

*A distribuicdo e 0 acesso a sistemas eletrdnicos do TCE-GO séo regidos pelas diretrizes e
normas concernentes ao Sistema de Gestdo da Seguranca da Informagéo.

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

11. Anexos
N&o se aplica.

12. Elaboracéo, Revisédo e Aprovacéao

11
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Ouvidoria

Responsével por

Nome

Funcéo

Elaboracgéo

Nara Rodrigues Silva

Rafaella Queiroz de Carvalho

Administrativa (Ouvidoria)

Revis&o/Aprovacéo

Marcus Vinicius do Amaral

Coordenador da Ouvidoria

Controle do Qualidade

Fabricio Borges dos Santos

Chefe do Servigo de Gestao da
Melhoria Continua

Controle de Versionamento

Versao anterior: n. 003 de
23/11/2022

Verséao atual: n. 004 de
20/03/2024

Proxima revisdo programada:
20/03/2027
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