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o atendimento, pois com o desdobramento dos assuntos, as
varias demandas resultantes poderdo ser tratadas de maneira
simulténea.

O tempo de atendimento ndo pode exceder a 30 minutos.
Procedimento:

toda chamada deve ser atendida, no maximo até o terceiro
toque, com a saudagdo de bom-dia ou boa-tarde, a identificagdo
da Ouvidoria, da instituicdo e o nome do atendente;

o cidaddo deve receber o tratamento de Senhor ou Senhora;
apds a identificacdo do cidaddo, deve ser informado, logo no
inicio do atendimento, que a manifestagdo pode ser an6nima ou
sigilosa, se necessério ou conveniente para o mesmo;

apds relatada a situagdo pelo cidaddo, deve ser verificado se a
manifestacdo trata-se de assunto de competéncia da Ouvidoria;
caso positivo uma demanda deve ser registrada junto ao
Sistema Ouvidoria On-line, com o maior nimero de informagdes
possiveis;

caso negativo a chamada deve ser transferida a unidade
competente, ou informado ao cidaddo que busque atendimento
no érgdo ou a entidade pertinente;

em caso de denuncia, devido aos pressupostos de admissibilidade
contidos no art. 227, do Regimento Interno do Tribunal de Contas
do Estado do Para, aprovado pelo Ato n°® 63/2012, solicitar que
a mesma seja feita por meio do Sistema Ouvidoria On-line,

no portal do TCE-PA (Www.tce.pa.qov.br), por e-mail, por
correspondéncia ou de modo presencial;

apoés cadastro da demanda deve ser esclarecido ao demandante
o fluxo de tramitagdo, o prazo de resposta e que a demanda
registrada pode ser acompanhada via Portal da Ouvidoria do
TCE-PA, ou ainda, que é possivel buscar informagdes por meio
do telefone da Ouvidoria;

ao final do atendimento deve-se agradecer pelas informagdes e
confianga depositada na Ouvidoria do TCE-PA.

2.2.3. Atendimento via Caixa Coletora

Junto a Caixa Coletora deve ser disponibilizada Ficha de Cadastro
de Demanda, constante do Anexo III.

Procedimento:

o recolhimento das Fichas de Cadastro de Demandas, deve ser
feito diariamente:

- na sede do Tribunal por servidor da Ouvidoria,

- nas Unidades Regionais pelo Secretdrio de Representagéo;

no caso das Unidades Regionais, as fichas coletadas devem
ser encaminhadas a Ouvidoria no primeiro malote destinado a
Unidade Sede, apds o dia do recolhimento;

apods o recebimento das fichas de cadastro, deve ser verificado
se a manifestacdo trata-se de assunto de competéncia da
Ouvidoria;

caso positivo uma demanda deve ser registrada junto ao Sistema
Ouvidoria On-line;

caso negativo a ficha de cadastro deve ser encaminhada a
unidade competente, ou informado ao cidaddo que a demanda é
imprépria (via Sistema Ouvidoria On-line);

em caso de denuncia, devido aos pressupostos de admissibilidade
contidos no art. 227, do Regimento Interno do Tribunal de
Contas do Estado do Para, aprovado pelo Ato n° 63/2012,
verificar se estdo presentes todos os requisitos exigidos. Caso
0os pressupostos de admissibilidade ndo estejam presentes,
entrar em contato com o demandante solicitando o envio das
informag0es necessdrias, em tempo habil, de modo a ndo
ultrapassar o prazo maximo de atendimento. Ndo sendo possivel
entrar em contato ou decorrido o prazo de envio das informagdes
solicitadas, cadastrar a demanda no Sistema Ouvidoria On-line
como reclamagdo, conforme § 2°, do art. 99, do Regulamento da
Ouvidoria do TCE-PA, aprovado pelo Ato n°® 68/2014.

2.2.4. Atendimento via E-mail ou Correspondéncia
Procedimento:

apos o recebimento do e-mail ou da correspondéncia, deve ser
verificado se a manifestagdo trata-se de assunto de competéncia
da Ouvidoria;

caso positivo uma demanda deve ser registrada junto ao Sistema
Ouvidoria On-line;

caso negativo o e-mail ou a correspondéncia deve ser
encaminhada a unidade competente, ou informado ao cidaddo
que a demanda é impropria (via Sistema Ouvidoria On-line);
em caso de denuncia, devido aos pressupostos de admissibilidade
contidos no art. 227, do Regimento Interno do Tribunal de
Contas do Estado do Para, aprovado pelo Ato n° 63/2012,
verificar se estdo presentes todos os requisitos exigidos. Caso
0os pressupostos de admissibilidade ndo estejam presentes,
entrar em contato com o demandante solicitando o envio das
informag0es necessdrias, em tempo habil, de modo a ndo
ultrapassar o prazo maximo de atendimento. Ndo sendo possivel
entrar em contato ou decorrido o prazo de envio das informagdes
solicitadas, cadastrar a demanda no Sistema Ouvidoria On-line
como reclamagdo, conforme § 2°, do art. 99, do Regulamento da
Ouvidoria do TCE-PA, aprovado pelo Ato n°® 68/2014.

2.2.5 Atendimento via Sistema Ouvidoria On-line

Procedimento:

apés o cadastro da demanda o cidaddo receberd de forma
automatizada o numero de controle (nimero e ano da demanda)

e a senha para consultar o estédgio da manifestagdo, bem como
as respostas enviadas pela Ouvidoria;

o numero de controle, a senha e as respostas também serdo
encaminhas para o e-mail cadastrado pelo demandante.

2.3. Prazo de Resposta das Demandas

Conforme art. 11 do Regulamento da Ouvidoria do TCE-PA,
aprovado pelo Ato n°® 68/2014, todas as demandas encaminhadas
a Ouvidoria devem ser respondidas em até 30 (trinta) dias,
contados a partir da data de recebimento.

No caso de pedido de acesso a informagdo relacionado a Lei n°
12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacgédo), ndo sendo possivel
conceder o acesso imediato a informagéo, o pedido devera ser
atendido em até 20 (vinte) dias. Este prazo podera ser prorrogado
por mais 10 (dez) dias, mediante justificativa expressa, da qual
seré cientificado o demandante.

3.1. Fluxo de Trabalho da Ouvidoria

As etapas do procedimento basico de funcionamento da Ouvidoria
encontram-se descritas abaixo e representadas no fluxograma,
constante do Anexo II.

12 Etapa - Recebimento

Nesta etapa, as demandas sdo recebidas pela Ouvidoria por
meio de correspondéncia eletronica, telefone, correspondéncias
diversas, pessoalmente ou caixa coletora.

Procedimento:

receber e registrar todas as demandas no Sistema Ouvidoria On-
line, independente da sua forma ou conteudo;

comunicar ao demandante que a sua demanda foi recebida
(resposta inicial), fornecendo o numero da demanda e do
protocolo, bem como senha para consulta do tramite da
demanda.

No caso de o Sistema Ouvidoria On-line encontrar-se inativo o
registro da demanda deve ser feito manualmente, utilizando a
Ficha de Cadastro de Demanda, constante do Anexo III.

23 Etapa - Analise

Nesta etapa, a Ouvidoria devera analisar o teor da demanda
(conteldo e pertinéncia), verificar se ha dados suficientes para
dar continuidade ao processo, se ha a necessidade de colocar
a demanda em sigilo, e para qual Unidade a demanda deve ser
encaminhada.

Procedimento:

observar se a demanda é de competéncia do Tribunal e se
contém os elementos necessarios para a sua analise;

caso a demanda extrapole a competéncia da Ouvidoria,
comunicar tal fato ao demandante, buscando encaminha-lo ao
6rgdo ou entidade competente;

caso a demanda ndo contenha todos os elementos necessarios
para a sua andlise, solicitar ao demandante informagGes
complementares;

classificar a demanda por sua natureza;

identificar a unidade competente para responder a demanda;
nos casos em que a prépria Ouvidoria puder resolver a demanda,
a resposta deve ser encaminhada ao demandante;

verificar se a demanda deve ser encaminhada a algum érgéo ou
entidade externo.

Existem demandas para as quais, em fungdo de sua recorréncia,
a Ouvidoria ja dispbe de respostas. Nesse caso, ndo ha impeditivo
para que a Ouvidoria responda diretamente ao demandante,
sem que necessite do encaminhamento da demanda a unidade
competente.

No caso de uma demanda conter varios assuntos, com natureza
e/ou areas diferentes, esta deve ser desmembrada em duas ou
mais demandas. O procedimento objetiva agilizar o atendimento,
pois com o desdobramento dos assuntos, as varias demandas
resultantes poderdo ser tratadas de maneira simulténea.

32 Etapa - Encaminhamento

Nesta etapa, a demanda que tenha dados suficientes, deve ser
encaminhada para a unidade competente para a sua resolugdo.
E importante que o demandante tenha conhecimento do
encaminhamento dado a sua manifestagdo.

Procedimento:

encaminhar a demanda a unidade competente para soluciona-la,
informando o prazo para resposta;

encaminhar comunicagdo ao demandante, informando sobre o
envio da demanda a unidade competente;

encaminhar a um 6rgdo ou entidade externo, quando for o caso.
4a Etapa - Acompanhamento

Nesta etapa, a Ouvidoria deve acompanhar o tramite da demanda
para agilizar e intermediar as agGes. E importante acompanhar
o cumprimento do prazo em todas as etapas, adotando todas as
providéncias possiveis para que ele seja cumprido.
Procedimento:

monitorar pelo Sistema Ouvidoria On-line e/ou Sistema de
Gestdo de Documentos (SISGED) o tramite da demanda;

entrar em contato com a unidade competente no dia estabelecido
para encaminhamento da manifestagdo, alertando sobre o
vencimento do prazo;

comunicar ao Ouvidor caso o prazo de manifestagdo ndo seja
observado pela unidade competente.

52 Etapa - Avaliagdo

Nesta etapa, a Ouvidoria deve avaliar a manifestagdo da unidade

competente e, se ndo a considerar satisfatéria, deve solicitar a
instancia imediatamente superior novas providéncias até a sua
validagdo para encaminhamento ao demandante.

Procedimento:

analisar a resposta proposta pela unidade competente;

caso a Ouvidoria considere que a resposta ndo foi satisfatoria,
a demanda deve ser reencaminhada, para esclarecimentos ou
complementagdo de informagles, a instancia imediatamente
superior.

62 Etapa - Comunicagdo

Esta etapa consiste em manter o demandante informado sobre o
tramite da sua demanda.

72 Etapa - Fechamento

Nesta etapa deve ocorrer o encaminhamento de resposta
satisfatéria e conclusiva ao demandante.

Procedimento:

informar ao demandante a providéncia adotada (resposta
parcial) ou a resposta final (conclusiva), utilizando o meio de
contato escolhido por ele (e-mail, telefone, carta, pessoalmente),
observando-se o prazo maximo para resposta;

no caso de demanda andnima, se ndo for possivel contatar o
demandante, considera-la concluida e aguardar que ele contate
a Ouvidoria.

A resposta ao demandante deve ser sempre revisada pelo
Ouvidor.

82 Etapa - Pesquisa de Satisfagdo

Esta etapa consiste em medir o grau de satisfagdo do
demandante quanto ao servico que a Ouvidoria do TCE-PA
realiza. E fundamental para o monitoramento e avaliagdo do
nivel de eficiéncia e efetividade desse mesmo servigo.
Procedimento:

quando a manifestagdo € concluida e o cidaddo forneceu o
seu e-mail para contato, o Sistema Ouvidoria On-line envia
automaticamente o formulario da pesquisa, podendo o cidaddo
preenché-lo ou ndo.

Os itens da Pesquisa de Satisfagdo serdo voltados para medigdo
da eficacia (Qual o seu grau de satisfagdo com o atendimento
prestado por esta Ouvidoria?) e da efetividade (Qual o seu grau
de satisfagdo com a resposta recebida?).

3.1.1. Etapas Complementares ao Trabalho da Ouvidoria

Etapa - Registro e Arquivamento

Procedimento:

registrar no Sistema Ouvidoria On-line as respostas fornecidas
ao demandante (parciais e finais), observando as datas de
encaminhamento;

registrar no Sistema Ouvidoria On-line as informagGes
complementares solicitadas;

concluir o atendimento no Sistema Ouvidoria On-line e/ou
Sistema de Gestdo de Documentos (SISGED);

registrar no Sistema Ouvidoria On-line observagdes finais, se
necessario.

Todas as informagGes deverdo permanecer, por prazo
indeterminado, no Sistema Ouvidoria On-line.

Etapa - Analise das Estatisticas e dos Indicadores de Desempenho
Procedimento:

agrupar e medir os dados, elaborando as estatisticas possiveis;
analisar as estatisticas e indicadores relacionados ao desempenho
do Tribunal e da prépria Ouvidoria.

Os indicadores de desempenho devem ser elaborados conforme
estabelecido na Quarta Parte deste Manual.

Etapa - Relatérios Gerenciais e Propostas de Melhoria
Procedimento:

A partir das informagGes obtidas na atividade de ouvidoria, deve-
se encaminhar a Presidéncia do TCE-PA os relatdrios gerenciais,
bem como as propostas de melhoria para o desempenho do
Tribunal e da prépria Ouvidoria.

Os relatérios gerenciais devem ser elaborados conforme
estabelecido na Quarta Parte deste Manual.

3.2. Prazos para o Tramite das Demandas

O tramite das demandas deve observar os seguintes prazos:

1 dia atil para o recebimento e a analise da manifestagdo.

1 dia (til, subsequente a analise, para o encaminhamento da
demanda as unidades competentes;

8 dias Uteis, para retorno das respostas a Ouvidoria, oriundas
das unidades competentes;

15 dias (teis, para o encaminhamento da resposta ao
demandante, contados a partir da data em que a manifestagédo
foi registrada pela Ouvidoria.

O ndo cumprimento dos prazos estabelecidos para fornecer a
resposta conclusiva ao demandante, deve ser comunicado, por
meio de relatério de pendéncias, ao Ouvidor, com a indicagdo da
causa inerente ao fato, para cada demanda.

4.1. Procedimentos para Elaboragdo do Relatério de Atividades
O relatério tem por finalidade demonstrar os resultados
relacionados as demandas recebidas e processadas pela
Ouvidoria, apresentar as atividades desenvolvidas pela Unidade
e as proposigdes implementadas pelo TCE-PA.

Quanto as demandas, o relatério devera apresentar os dados
estatisticos e a analise desses dados.

A periodicidade de elaboragdo sera trimestral (com consolidagdo



