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Cadeiade Valor de Processos de Trabalho

1.1 Nucleo de Valor

Processos Finalisticos

1.2 Macroprocesso

Promocéao da Transparéncia e do Controle Social

1.3 Processo de Trabalho

Atendimento a Solicitaces

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 padrdes operacionais para gestdo e tramite interno das Manifestagbes e dos
Pedidos de Acesso a Informacéo.

4.

Documentos de Referéncia

Constituicao da Republica Federativa do Brasil, art. 5°, XIV e XXXIll, art. 37, § 3°, 1I;

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

Lei n.° 13.709/2018 que dispde sobre a protecédo 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 ambito do Estado de Goiés;

Resolu¢&o Conjunta ATRICON-CCOR 02/2014, com afinalidade de promover a Ouvidoria
como instrumento de interacdo 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
Goiés.

Resolug&o n° 022/2008, que dispbe sobre o Regimento Interno TCE-GO;

Resolu¢c&o Normativa/TCE-GO n° 004/2012, que dispde sobre a aplicacéo da Lei Federal
n° 12.527, de 18 de novembro de 2011,
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e Resolugcdo Administrativa n® 18/2023, Regulamento da Ouvidoria do Tribunal de Contas do
Estado de Goiés;

e Resolucdo Normativa n® 010/2017, que dispBe sobre os critérios para promover a
classificagéo das informagdes confidenciais produzidas ou custodiadas pelo Tribunal de
Contas do Estado de Goias;

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

¢ NBR ISO 9001:2015: Sistema de Gestao da Qualidade

e NBR ISO 14001:2015: Sistemade Gestdo Ambiental

e NBR ISO/IEC 27001:2022: Sistema de Seguranca da Informacé&o

e NBR ISSO 37001:2017: Sistema de Gestao Antissuborno

5. Defini¢gdes Iniciais

Anonimizacao: bloqueio ou eliminacédo de dados desnecessarios, para o 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 aplicacdo 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 respostatem carater normativo e constitui prejulgamento
da tese, mas ndo do fato ou caso concreto.

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

Manifestacdo: comunicacéo trazida a Ouvidoria por qualquer interessado com o fim de
expressar criticas, sugestdes ou elogios, que envolvam a atuacéo do Tribunal de Contas do
Estado de Goiés;

Pedido de Acesso a Informacao: referente a informacéo de interesse coletivo e geral, ndo
enquadrada 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 gque se caracteriza como “consulta”, prevista nos artigos 308 e 309 do
Regimento Interno do TCE-GO.

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

A protecdo 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 Gestéo da Seguranca da Informacao,
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em adequacdo aos ditames da Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD), Lei
13.709/2018. A Resolugdo Administrativa n°® 011/2022 dispde sobre as diretrizes e normas
gerais para Gestao da Seguranca da Informacao do Tribunal de Contas do Estado de Goiés.

Os dados pessoais dos solicitantes ficardo sob a guarda exclusiva da Ouvidoria, que
procederd a sua anonimizacao antes de encaminhar o teor do pedido as unidades internas
para producdo de resposta, exceto se os dados pessoais forem imprescindiveis para o
levantamento das informaces solicitadas.

5.1.2 Dainformagéo sigilosa

O TCE-GO observa o principio da publicidade como preceito geral, e zela sempre pela
transparéncia dos seus atos de caréter publico, tratando o sigilo como exce¢do. Em respeito
as normas aplicaveis, o Tribunal observara se a informacao solicitada é 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 Ouvidoriacomo Unidade Gestora

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

5.1.4 Objetividade e Linguagem cidada

No ato de formulagdo das respostas, as unidades devem se atentar aos principios da
linguagem cidada (simples): objetividade (que vai direto ao ponto e informa-se o 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 (informagdo 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 cidaddos ou da propria gestédo
governamental, que utiliza dados publicos para o cumprimento das suas funcdes.
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6. Diagrama de Escopo de Interface (DEIP)
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O Fluxograma deste PO encontra-se disponivel no seguinte endereco eletrbnico:
https://portal.tce.go.gov.br/informacao-documentada.
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8. Detalhamento do Fluxo Operacional
8.1 Registro de Manifesta¢cfes ou Pedidos de Acesso a Informacgao
8.1.1 Enviar Manifestagcdo ou Solicitar Pedido de Acesso a Informagéao

O registro das manifestacfes e dos pedidos de acesso a informagao pelos manifestantes ou
solicitantes séo realizados, preferencialmente, no Portal Eletrdnico da Ouvidoria disponivel
em: https://ouvidoria.ice.go.gov.br/. Em caso de impossibilidade pode ser feito por e-mail
(ouvidoria@tce.go.gov.br), telefone, correspondéncia, ou de forma presencial, mediante
agendamento, devendo, nesses casos, a Ouvidoria realizar o registro do pedido no Portal
Eletrénico, informando posteriormente o numero de protocolo ao solicitante, para
acompanhamento.

8.2  Andlise e Triagem
8.2.1 Analisar critérios para processamento

A Ouvidoria analisa se a manifestacdo ou o pedido de acesso a informacéo recebido se
enquadra na competéncia institucional do Tribunal, ou seja, se a critica, sugestao, elogio ou
a informacao solicitada € produzida pelo TCE-GO ou esta sob a sua guarda. Em seguida
verifica-se se 0s dados apresentados na solicitagcdo sao suficientes a sua adequada andlise
interna.

8.2.2 Informar ao solicitante o Orgéo responsavel e encerrar o protocolo na Ouvidoria

Quando a manifestacdo ou o pedido de informacéo ndo € afeto ao TCE-GO, cumpre a
Ouvidoria esclarecer ao cidadédo que sua solicitacdo deve ser protocolada, por ele, no érgao
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 informacédo, se for necessario, a Ouvidoria solicita
informagdes complementares a fim de identificar todos os elementos considerados minimos
para o encaminhamento do pedido de acesso a informacao.

8.2.4 Fornecer informacfes complementares

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

8.2.5 Finalizar pedido e encerrar protocolo na Ouvidoria

Quando a descricédo do pedido for insuficiente para o seu devido encaminhamento e o
interessado ndo complementar as informa¢cdes no prazo de 05 (cinco) dias, conforme
solicitado pela Ouvidoria, o protocolo é encerrado.
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8.3  Pesquisa e Encaminhamento
8.3.1 Realizar pesquisade informagdes solicitadas

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

Nota 1: a Ouvidoria deve manter banco de dados atualizado, contendo respostas as
perguntas mais frequentes, para fins de exposi¢&o ativa no site do TCE-GO e para produgao
de respostas j& definidas como padréo pelas Unidades.

8.3.2 Encaminhar a Presidéncia para conhecimento e encerrar protocolo

As manifestacfes sdo encaminhadas para conhecimento da Presidéncia e, logo apos, o
protocolo é encerrado pela Ouvidoria.

8.3.3 Encaminhar a Presidénciaviamemorando

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

8.3.4 Direcionar pedido a Unidade Responsavel

A Presidéncia direciona os pedidos de acessoainformacao a Unidade Responsavel, para que
sejam prestadas as informacdes solicitadas.

8.4 Tratamento de Pedidos

8.4.1 Atender pedidos de acesso ainformacéo

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

8.4.2 Reportar aPresidénciadescumprimento de prazo

Vencido o prazo de 10 (dez) dias, sem justificativa para prorrogagao do prazo, a Ouvidoria
reportara o 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 informacao.

8.5 Recurso e Encerramento de Pedidos de Acesso a Informagéo
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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
informacgdes solicitadas e encerra o protocolo. A contar do recebimento da resposta definitiva
o0 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
informacao ou as razbes de sua negativa, além de informacéo considerada incompativel ou
incompleta.

8.5.3 Encaminhar recurso a autoridade hierarquicamente superior

O recurso € enviado, pela Ouvidoria, a autoridade hierarquicamente superior a que assinou a
resposta, que deve se manifestar no prazo de 5 (cinco) dias.

Nota 2: casoaresposta 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 decisao recursal e encerrar o protocolo

Ao receber o documento resposta do recurso, a Ouvidoria 0 encaminha ao solicitante e
encerra o protocolo de atendimento.

8.5.6 Responder pesquisade satisfacdo

Seja manifestagdo ou pedido de acesso a informagdo, é oportunizada ao solicitante a
participacdo em Pesquisa de Satisfagdo ao final do atendimento, quanto a atuacdo da
Ouvidoria e ao grau de satisfacdo com a resposta obtida.

9. Indicadores

9.1 Indicadores de Verificacéo

Periodicidade: trimestral e anual

Nome Descricdo Forma de calculo
Quantidade de pedidos de Relacionar a quantidade de Pedidos SPedid
acesso a informagéo registrados nos canais da Ouvidoria edados
Quantidade de Pedidos por Relacionar a quantidade de Pedidos .
Assunto por assunto ) Pedidos por assunto
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9.2 Indicadores de Controle

Periodicidade: trimestral e anual

Nome Descricéo Forma de calculo
indice de
tempestividade Calcular a quantidade média de | X Dias para atendimento de todos os Pedidos
no atenghmento dias gastos.do receplmento a Y Pedidos
dos pedidos de | resposta final enviada ao
acesso a | solicitante.
informacgao

Calcular a porcentagem meédia ) ) .

indice de | dos indices de satisfacdo dos Dentre as pesquisas respondidas no periodo:

satisfacao do
usuario

usuarios com relagdo ao
atendimento da Ouvidoria e com
a resposta obtida.

Y Satisfeitos ou parcialmente satis feitos

Y. Pesquisas respondidas

10. Controle de Registros

Nome do
Registro/Cédigo

Armazenamento e
Preservacao

Distribuicao e
Acesso*

Recuperacao**

Retencéo e
Disposicao

Manifestacao
/Pedido de Acesso
a Informacao

Sistema
informatizado da
Ouvidoria; TCE-

Docs; e-mail oficial
da Ouvidoria

Acesso
controlado por
senha aos
senidores
lotados na
Ouvidoria, nas
Unidades
apuradoras e
na area de
tecnologia da
informacgao.

Backup

Tempo
indeterminado

Dados pessoais
dos solicitantes

Sistema
informatizado da
Ouvidoria; TCE-

Docs; e-mail oficial
da Ouwvidoria

Acesso
controlado por
senha aos
senidores
lotados na
Ouvidoria, nas
Unidades
apuradoras e
na area de
tecnologia da
informacao.

Backup

Tempo
indeterminado

Memorando

TCE-Docs

Acesso
controlado por
senha aos
senidores
lotados na
Ouvidoria.

Backup

Tempo
indeterminado

11
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i Versao n°: 006
TRIBUNAL DE CONTAS DO
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*A distribuicéo e o0 acesso a sistemas eletronicos do TCE-GO sao regidos pelas diretrizes e
normas concernentes ao Sistema de Gestéo da Segurancga da Informagao.

**A recuperacdo de informacdes eletronicas custodiadas pelo TCE-GO é regida pelas
diretrizes e normas concernentes ao Sistema de Gestéo da Seguranga da Informacéo.

11.  Anexos
Nao se aplica

12. Elaboracéo, Revisdo e Aprovacao

PO — Gerir Manifestacdes e Pedidos de Acesso a Informacgao

Ouvidoria

Responsavel por Nome Funcao

. Nara Rodrigues Silva o )
Elaboragéo . Administrativa
Rafaella Queiroz de Carvalho

Revisdo/Aprovacao Kennedy Trindade Conselheiro Ouvidor

Chefe do Senigo de
Controle de Qualidade Fabricio Borges dos Santos ) i
Gestdo da Melhoria Continua

Controle de Versionamento

Versdo anterior: n. 005 de Versé&o atual: n. 006 de Préxima revisdo programada:
11/11/2022 15/04/2024 15/04/2027
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