YELWTE]

de procedimentos

SIC | Ouvidoria

REVISAO |01 TR



Missao

ATUAR EM BENEFICIO DA SOCIEDADE, APRIMORANDO A GESTAO
PUBLICA POR MEIO DE ORIENTACAO E CONTROLE

Visao

SER RECONHECIDO COMO ORGAO ESSENCIAL A MELHORIA DA
GESTAO PUBLICA E A DEFESA DO INTERESSE SOCIAL

Valores

TRANSPARENCIA, ETICA, INDEPENDENCIA, FOCO NO RESULTADO,
INOVACAO E CONSCIENCIA CIDADA.



Sumario

9.

. Introducédo

. Conceitos

. Estrutura fisica do SIC/Ouvidoria

. O Ouvidor e a Equipe SIC/Ouvidoria

. Requisitos do atendimento de qualidade

. Canais de atendimento

. Sistema informatizado de apoio a Ouvidoria

. Confidencialidade do demandante e protecdo dos dados pessoais

Tipos de manifestacdo de Ouvidoria e o pedido de acesso a informacéao (PAI)

10. Tratamento das demandas

10.1. Triagem
10.1.1. Cadastro das demandas
10.1.1.1. Cadastro das demandas recebidas pessoalmente ou por telefone
10.1.1.2. Cadastro das demandas recebidas por e-mail ou via postal
10.1.1.3. Cadastro das demandas recebidas pelo site ou aplicativo
10.1.2. Classificagdo da demanda
10.2. Analise preliminar
10.2.1. Associacao de Chamados
10.2.2. Pedido de complementacédo de informagdes
10.2.3. Arquivamento da demanda
10.2.4. Resposta direta do sic/ouvidoria
10.2.5. Encaminhamento da demanda
10.2.6. Peculiaridades da analise preliminar do pedido de acesso a informacéo
10.3. Fase de apuracdo
10.4. Resposta conclusiva
10.5. Casos em que nao é enviada resposta conclusiva

10.6. Recurso a negativa de pedido de acesso a informagdo

11. Dos prazos

12. Avaliacdo do atendimento

10

11

11

11

11

12

12

12

12

13

13

13

13

14

14

16

16

17

17

17

18



13. Matriz de indicadores do SIC/Ouvidoria
14. Relatdrios estatisticos e relatorio cidaddo
15. Plano anual de trabalho

16. Fluxo de atendimento

17. Referéncias

18

19

20

21

22



SIC/OUVIDORIA | MANUAL DE PROCEDIMENTOS TU'/I I?J

1. Introducao

As Ouvidorias publicas sdo partes vitais de um regime democratico, atuando em defesa da ética e da
transparéncia nas relacdes entre a sociedade e o Estado. Funcionam como canal direto de comunicacéo para que o
cidaddo comum tenha um espaco de escuta e acolhimento junto ao poder publico.

A Ouvidoria do Tribunal foi instituida pela Deliberacéo n° 165/2006 com a finalidade de receber sugestdes,
elogios e reclamagBes sobre as atividades desenvolvidas pelo TCMRJ, receber comunicacdes de irregularidades e
informac0es relevantes sobre o exercicio negligente ou abusivo de cargo, emprego ou funcéo publica praticado no
admbito da administracdo municipal, além de manter canais de comunicagdo direta com a sociedade no que tange a
aplicacdo de recursos publicos e eficiéncia administrativa.

Mais tarde, com o0 advento da Lei de Acesso a Informacao, foi criado o Servigo de Informacéo ao Cidadao
(SIC), visando ao tratamento dos pedidos de acesso & informacéo feitos pelos cidaddos, a chamada Transparéncia
Passiva. O TCMRJ, como varios outros érgdos publicos, optou por utilizar a experiéncia de sua Ouvidoria no tocante
ao tratamento de demandas dos cidadaos e sua consolidada articulagdo com as demais areas do Tribunal, para abranger
as atribuicdes do SIC. Destaca-se que o papel do SIC néo é apenas reativo, pelo contrario, possui também a relevante
funcédo de analisar se as exigéncias de transparéncia ativa estdo sendo cumpridas e, a partir dos pedidos de acesso a
informacdo mais frequentemente recebidos, propor incrementos na transparéncia do TCMRJ de modo a melhor atender
aos anseios da sociedade carioca.

E notério o crescente aumento da importancia dada as ouvidorias no ordenamento juridico brasileiro. A Lei
n°® 13.460/2017, conhecida como Lei de Defesa dos Usuérios dos Servigos Publicos, concede maior relevancia ao papel
da ouvidoria ao intitula-la o drgdo responsavel por promover a participagdo do usuario na administragdo publica,
acompanhar a prestagdo dos servicos e propor a adocdo de medidas para a defesa dos direitos do usudrio dos servigos
publicos. Portanto, a ouvidoria ndo € um mero canal de repasse de demandas. A func¢do da ouvidoria é atuar como um
agente promotor de mudangas de modo que as manifestagdes decorrentes do exercicio da cidadania provoquem a
melhoria dos servigos publicos prestados e influenciem de algum modo, a tomada de decisdes pelos agentes publicos.

Este manual descreve e orienta a execugdo das tarefas do SIC/Ouvidoria do TCMRJ, constituindo-se em um
guia, tendo como finalidade padronizar os atendimentos e trazer objetividade e imparcialidade.

2. Conceitos

e Agente publico: quem exerce cargo, emprego ou funcdo publica, de natureza civil ou militar, ainda que
transitoriamente ou sem remuneragéo.

e Canal de comunicagdo: meio utilizado pelo manifestante para contatar o SIC/Ouvidoria.

e Chamado: demanda encaminhada pelo interessado. Recebe uma numeracéo prdpria e sequencial, de forma
a ordenar todas as solicitagdes que chegam ao TCMRJ pelo canal SIC / Ouvidoria.
Demanda: toda a manifestagdo direcionada a Ouvidoria ou pedido de acesso a informagdo direcionada ao
Servigo de Informacéo ao Cidadéo (SIC).

o Informacdo pessoal: é aquela relacionada & pessoa natural identificada ou identificdvel. Ndo é uma
informacéo publica.

e Informacéo sigilosa: é a informag8o publica submetida temporariamente a restricdo de acesso publico em
razdo de sua imprescindibilidade para a seguranga da sociedade ou do Estado.

REVISAO | NOVEMBRO 2021 PAG |5




SIC/OUVIDORIA | MANUAL DE PROCEDIMENTOS TU'/I IQ'J

e Linguagem cidada: linguagem simples, clara, concisa e objetiva, que considera o contexto sociocultural do
usuério, de forma a facilitar a comunicagdo e o mituo entendimento.

e Manifesta¢cdes de ouvidoria: sdo sugestdes, elogios, solicitacbes, reclamacges ou comunicacBes de
irregularidades.

e Manifestante ou requerente: cidaddo, 6rgdo ou entidade que utiliza os canais de SIC / Ouvidoria para abrir
um chamado.

e  Pedido de acesso a informacao: Solicitagdo dirigida ao SIC sobre informag6es produzidas ou custodiadas
pelo Tribunal, com base na Lei de Acesso a Informagéo — LAI (Lei Federal n® 12.527/2011).

e  Pseudonimizacdo: tratamento por meio do qual um dado perde a possibilidade de associacdo, direta ou
indireta, a um individuo, sendo pelo uso de informagdo adicional mantida separadamente pelo controlador
em ambiente controlado e seguro.

e  Servigos publicos: atividades exercidas pela Administracdo publica direta indireta, e fundacional ou por
particular, mediante concessdo, permissao, autorizacdo ou qualquer outra forma de delegag¢do por ato
administrativo, contrato ou convénio.

e Transparéncia ativa: Divulgagdo de informag@es por iniciativa do Setor Pablico, independente de qualquer
solicitacéo.

e Transparéncia Passiva: Divulgacdo de informagfes em atendimento as solicitagdes da sociedade.

e  Titular: pessoa natural a quem se referem os dados pessoais que sao objetos de tratamento.

e Usudrio: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente, dos servigos do
Tribunal de Contas.

e Unidade técnica: sdo os diversos setores do TCMRJ responsaveis pela apuragdo de demanda relacionada a

assunto especifico.

3. Estrutura fisica do
SIC/Ouvidoria

O SIC/Ouvidoria deve estar localizado em um espago identificado e de facil acesso ao publico, inclusive a
pessoas com mobilidade reduzida, para garantir a boa interlocugdo com o cidaddo que se dirija pessoalmente ao
TCMRJ. O ambiente deve ser reservado de modo que o setor possa exercer suas fungdes com autonomia e proporcionar
acolhimento ao cidadéo. O horério de atendimento deve ser informado de forma clara no site institucional.

4. O Ouvidor e a Equipe
SIC/Ouvidoria

As funcdes de Ouvidor sdo exercidas pelo titular da Secretaria-Geral da Presidéncia. O Ouvidor é auxiliado,
no desempenho de suas fungdes, pela Equipe SIC/Ouvidoria, composta por um Assistente de Ouvidoria e por tantos

servidores da Secretaria-Geral da Presidéncia que se fagam necessarios.

REVISAO | NOVEMBRO 2021 PAG |6




SIC/OUVIDORIA | MANUAL DE PROCEDIMENTOS TU'/' IQJ

N&o é exigida nenhuma formagcdo especifica para a ocupacéao desses cargos, sendo recomendavel que tenham
habilidades de escuta, acolhimento, empatia, paciéncia, flexibilidade e persuasdo. Tanto o Ouvidor quanto o Assistente
devem possuir um conhecimento holistico do Tribunal, a fim de conseguir dar o correto encaminhamento as demandas
e suprir as areas com as proposi¢des de melhorias que chegam da sociedade.

O TCMRJ participa da Rede Nacional de Ouvidoria (Processo 040/000.167/2020), um férum de integracédo
das Ouvidorias Publicas, em busca da consolidacdo de uma agenda nacional e participagdo social, para a garantia dos
direitos dos usudrios de servigos publicos. Os participantes da Rede tém acesso ao Programa de Capacitacéo Continuada

em Ouvidoria, contando com cursos presenciais e em EAD, sendo recomendavel que a equipe SIC/Ouvidoria realize
0s programas disponiveis.

Por trabalhar em constante parceria com as demais areas do Tribunal, o SIC/Ouvidoria precisa contar com o
respaldo interno da organizagio. E imprescindivel que todos os envolvidos no processo vejam as interagdes da
sociedade como uma oportunidade de melhoria dos servigos prestados e, ndo como um trabalho adicional. Além disso,
todos devem estar cientes dos prazos de atendimento e do que é esperado em termos de qualidade de resposta. Para
tanto, a Ouvidoria deve avaliar a necessidade de treinamentos internos. O bom andamento do SIC/Ouvidoria pressupde
a habilidade de criar um clima colaborativo e respeitoso dentro da organizacéo.

5. Requisitos para o atendimento
de qualidade

Durante o atendimento ao publico, o Assistente de Ouvidoria deve utilizar uma linguagem cidada e inclusiva.
A linguagem cidada é aquela que é simples, clara, concisa e objetiva, que considera o contexto sociocultural do usuério,
de forma a facilitar a comunicacao e o mdtuo entendimento. Devem ser evitados jargdes administrativos e palavras ndo
corriqueiras, assim como girias e abreviagdes.

A linguagem inclusiva é aquela que evita preconceitos e discriminacdes. As mudancgas culturais séo
naturalmente acompanhadas de evolugfes na linguagem, devendo ser evitadas expressoes racistas como “hoje é dia de
branco” e expressdes capacitistas, como se referir a uma pessoa sem deficiéncia como “pessoa normal”. Ndo se deve
também utilizar a expresséo “pessoa deficiente”, o correto é “pessoa com deficiéncia”. Ao se reportar a uma pessoa
trans, deve-se perguntar como ela gostaria de ser chamada (nome social) e qual o pronome de tratamento adequado.
Esses sdo apenas alguns exemplos. A equipe SIC/Ouvidoria deve estar atualizada e evitar o uso de expressdes

linguisticas ultrapassadas e que ofendam grupos minoritarios.

6. Canais de atendimento

Com o objetivo de proporcionar ao cidaddo uma maior facilidade de acesso ao SIC/ Quvidoria, 0 TCMRJ

disponibiliza os seguintes canais de atendimento:
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Site do TCMRJ: www.tcm.rj.gov.br

Espaco especifico, no site do TCMRJ, para a abertura de

Abrir chamado de

chamado de ouvidoria e de pedido de acesso & informagéo, Ouvidoria

disponivel ao cidaddo 24 (vinte e quatro) horas por dia,

O

durante todos os dias da semana, inclusive aos sabados, -

domingos e feriados. informagdo

Webapp TCMRJ

O TCMRJ possui um webapp que garante maior agilidade
e responsividade ao acesso por aparelho celular. E possivel

. . Webapp TCMRJ
usar o webapp diretamente pelo navegador ou, ainda,

instalar o icone de atalho.

Atendimento Presencial

SIC/Ouvidoria do TCMRJ

Rua Santa Luzia, 732. 7° andar. Sl. 706. Centro. Rio de Janeiro / RJ.

Disponivel ao cidaddo de segunda a sexta-feira mediante agendamento prévio, pelo telefone
0800 282 0486.

Atendimento telefénico

0800 282 0486
Disponivel ao cidaddo de segunda a sexta-feira das 10h as 17h.

E-mail

Disponivel ao cidaddo 24 (vinte e quatro) horas por dia,

durante todos os dias da semana, inclusive sabados, E-mail:

ouvidoriatcm@rio.rj.gov.br

domingos e feriados.

Via postal

Rua Santa Luzia, 732, 7° andar, sala 706, Centro, Rio de Janeiro / RJ.
CEP: 20.030-042. Rio de Janeiro/RJ

©06 0 O
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Preferencialmente, a abertura dos Chamados deve ser feita pelo site ou aplicativo, os quais permitem ao
cidaddo se manifestar livremente e incluir anexos em formato de texto ou imagem para melhor ilustrar a situacdo
reportada. Além disso, os Chamados cadastrados por meio desses canais sdo automaticamente incluidos no sistema
informatizado de SIC/Ouvidoria, gerando imediatamente um nimero de atendimento e o prazo de resposta ja comega
a ser contado.

As formas presencial e telefénica sdo importantes para tornar o atendimento mais humano e universal, de
forma a proporcionar um espaco de escuta aos cidaddos que ndo tenham acesso & internet ou possuam alguma
dificuldade de comunicacdo escrita. A via postal é a menos utilizada. Caso o cidaddo ndo deixe um e-mail ou telefone
de contato, ndo sera informado sobre o recebimento e o nimero de acompanhamento de sua manifestagédo. Contudo, a

resposta conclusiva sera enviada por correio ao endereco do remetente.

7. Sistema informatizado de apoio
a Ouvidoria

Todas as manifestacdes de Ouvidoria e 0s Pedidos de Acesso a Informacdo devem ser incluidos na base de
dados do sistema SIC/Ouvidoria do TCMRJ. As manifestacfes recebidas pelo site ou aplicativo ja integram
automaticamente essa base. Assim que o usudrio cadastra seu chamado, recebe um nimero e um link para
acompanhamento. J& as manifestacOes recebidas por outros canais devem ser incluidas manualmente no sistema e é
necessario informar ao cidadao, pelo mesmo canal de comunicagdo utilizado, o nimero do Chamado gerado. O sistema
permite que o usuario acompanhe a tramitagdo de sua demanda pelo site.

As demandas recebidas por e-mail ou via postal necessitam ser redigidas pelo Assistente de Ouvidoria. E
recomendavel que a descricdo seja a mais fiel possivel ao e-mail ou a carta recebida, evitando interpretacdes. Além
disso, a copia do e-mail ou da carta deve ser anexada ao chamado.

Apesar de o e-mail ser a forma de resposta padrdo da Ouvidoria, as manifestagfes recebidas por via-postal
devem ser respondidas por cartas, garantindo o direito a informac&o aos cidadaos que ndo dispdem de acesso a internet.

8. Confidencialidade do
demandante e protecao dos
dados pessoais

Enguanto no sistema SIC, os pedidos de acesso a informagdo devem ser obrigatoriamente identificados, em
cumprimento a requisitos legais (Lei n® 12.527/11, art. 10), o sistema de Ouvidoria permite o cadastro de manifestaces

andnimas. Sendo assim, as demandas de Ouvidoria podem ser:

e Identificadas: quando o manifestante informa seus dados pessoais e e-mail de contato.

e  An6nimas: quando o manifestante ndo se identifica.
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A possibilidade de cadastrar manifesta¢cdes de forma andnima é especialmente relevante nos casos de
comunicacoes de irregularidades, para que o cidadao se sinta seguro e ndo tema qualquer represalia.

Independentemente da solicitagdo de sigilo, em cumprimento a Lei Geral de Protegéo de Dados Pessoais (Lei
n® 13.709/2018), o sistema SIC/Ouvidoria restringe a visualizacdo dos dados pessoais apenas para a equipe
SIC/Ouvidoria. Contudo, certas situacles, para serem resolvidas podem exigir ou resultar na identificacdo do
requerente. Nesses casos, a Ouvidoria deve solicitar a autorizagdo de divulgacdo dos dados pessoais ao cidaddo ou
encerrar a questdo sem a solugéo do mérito.

9. Tipos de manifestacao de
Ouvidoria e o pedido de acesso a
informacao (PAI)

As manifesta¢des de Ouvidoria sdo divididas nas seguintes categorias:

e  Sugestdo: proposta com vista & melhoria continua do Orgdo ou ao aprimoramento de um servigo por ele
prestado, bem como a prevencdo, a corre¢do de falhas e omissdes em processos e servigos.

e Elogio: reconhecimento ou satisfacdo pelo servico prestado ou tratamento recebido no TCMRJ.

e Solicitagdo: pedido de providéncia direcionada ao 6rgdo. Pode ser utilizado para requerer um servigco do
TCMRYJJ, esclarecer dlvidas quanto a procedimentos ou pedidos de informacdes que ndo se enquadrem na Lei
n®12.527/2011.

e Reclamagdo: manifestacido de desagrado ou protesto sobre um servico prestado por este TCMRJ ou por
tratamento recebido por servidor da Casa.

e Comunicacdo de irregularidade: ¢ uma comunicacdo da pratica de atos ilicitos, relacionados a ma

administragdo de recursos publicos municipais, cuja solugdo dependa da atuacéo deste TCMRJ.

Faz-se necessario esclarecer a diferenga entre a comunicacdo de irregularidade, recebida pela Ouvidoria, e a
dendncia formal, nos termos dos artigos 198 a 200 do Regimento Interno do TCMRJ. A comunicagdo de irregularidade
ndo necessariamente apresenta evidéncias comprobatdrias do ato ilicito e ndo requer a confirmacéo da identificagdo do
denunciante. N&o obrigatoriamente resultara em um processo de apuragdo. A area técnica, apos o recebimento das
informac0es, avaliard no caso especifico, a necessidade de instauracdo de processo, de adogdo de a¢Oes imediatas por
parte da inspetoria ou de incluséo da informagao em suas bases para auditorias futuras.

Ja o pedido de acesso a informacao é a demanda dirigida ao Servico de Informagdo ao Cidaddo (SIC) de
informac&o produzida ou guardada pelo Tribunal, regulado pela Lei N° 12.527, de 18 de novembro de 2011. Em geral
envolvem pedido de copia de processos e dos resultados de auditorias, acompanhamentos e outros trabalhados
realizados pela Corte.

Os pedidos de resposta a pesquisas académicas, dlvidas sobre o calculo de aposentarias ou esclarecimentos
quanto a procedimentos do TCMRJ ndo devem ser classificados como pedido de acesso a informagéao, e sim como
solicitacoes.

A LAl criou também a figura do recurso, utilizado quando o pedido de acesso a informagéo é negado, dirigido
ao Presidente do TCMRJ.
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10. Tratamento das demandas

Todas as manifestagdes, independentemente do canal utilizado pelo manifestante, devem ser devidamente
registradas no sistema informatizado SIC/Ouvidoria, de modo a formar uma base de dados Unica, com numeragdo
sequencial, e possibilitar a sua anélise e encaminhamento, além da producdo de relatdrios gerenciais.

O fluxo bésico de tratamento das demandas consiste nas etapas de triagem, andlise preliminar, apuragao e

envio da resposta conclusiva.

10.1. Triagem

A etapa de triagem, realizada pelo Assistente de Ouvidoria, consiste no cadastro da demanda no sistema
SIC/Ouvidoria e na sua correta classificacdo. O procedimento varia de acordo com o canal utilizado pelo cidaddo para

se manifestar.

10.1.1. Cadastro das demandas

10.1.1.1. Cadastro das demandas recebidas pessoalmente ou
por telefone

Nas demandas recebidas pessoalmente ou por telefone, o Assistente de Ouvidoria deve proporcionar uma
escuta empatica ao cidaddo. Logo no inicio do atendimento, deve ser esclarecido que os dados pessoais sdo coletados
apenas para fins de resposta e sdo sigilosos, nos termos da Lei 13.709/2018, ficando sua visualizagdo restrita a equipe
SIC/Ouvidoria, sendo facultado ao manifestante optar pelo anonimato. O cidaddo deve ser orientado a apresentar uma
demanda por tipo de assunto, objetivando agilizar o atendimento, pois cada tipo de manifestacdo tem uma tramitacéo
diferente e, com o seu desdobramento, podem ser tratadas de forma simultanea.

O Assistente de Ouvidoria deve coletar o maximo de informages sobre a situacdo relatada e averiguar se ha
alguma documentacéo comprobatéria que deva ser anexada ao Chamado. Em relagéo aos dados pessoais, devem ser
evitadas perguntas que nao sejam essenciais para a solugéo da demanda e o envio da resposta. Portanto, é recomendavel
que seja preenchido apenas nome, CPF, e-mail e um telefone de contato. Note-se que, caso o teor do Chamado envolva
informac&o pessoal, como por exemplo, a disponibilizacdo de imagens de um processo de pessoal, devera ser solicitada
copia da identidade do requerente, a ser anexada ao Chamado.

Cabe ressaltar que sdo vedadas quaisquer exigéncias quanto aos motivos determinantes da solicitacdo de
informac0es de interesse publico (Lei 12.527/2011, art. 10, §3°).

Durante o atendimento, caso se verifique que o assunto ndo é de competéncia do SIC/Ouvidoria, deve-se
encaminhar o cidaddo a unidade, 6rgdo ou entidade responsavel. Nessa hipéteses, a manifestagdo ndo deve ser
registrada no sistema. Em caso de dendncia formal, o denunciante deve ser orientado a se dirigir & Divisao de Protocole

e Expediente (DPE) ou enviar e-mail para e-protocolo.tcmrj@rio.rj.gov.br.

Quando o relato for considerado pertinente ao SIC/Ouvidoria, é recomendado ler a integra da demanda para
o cidadéo a fim de verificar se a forma que foi reportada esta coerente com o que foi dito, e s6 entdo concluir o cadastro.
O cidaddo deve ser informado do nimero do Chamado, do fluxo de atendimento e do prazo de resposta.
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10.1.1.2. Cadastro das demandas recebidas por e-mail ou via
postal

Para as demandas recebidas por e-mail ou via postal, o primeiro passo é verificar se a manifestagao trata de
assunto de competéncia do SIC/Ouvidoria. Em caso negativo, o e-mail ou a correspondéncia deve ser encaminhado a
unidade competente, ou ser o cidaddo informado de que a demanda é impropria, pelo mesmo canal por ele utilizado.
Quando se tratar de dendncia formal (Del. 266/2019, arts 198 a 200), ndo se deve abrir um Chamado de Ouvidoria. Em
vez disso, a documentacéo deve ser enviada ao setor competente para a abertura de processo, cujo o nimero sera objeto
de e-mail / correspondéncia para o manifestante. Se 0 assunto for pertinente, o Assistente de Ouvidoria deve abrir um
Chamado no sistema, detalhar a demanda recebida no campo “cadastro de notas” e anexar copia do e-mail ou da carta.
O cidadéo deve ser informado, preferencialmente por e-mail, do numero do Chamado, do fluxo de atendimento e do
prazo de resposta.

10.1.1.3. Cadastro das demandas recebidas pelo site ou
aplicativo

As demandas recebidas pelo site ou aplicativo ja integram automaticamente o sistema SIC/Ouvidoria e 0
usuario, ao concluir o cadastro, recebe o nimero do chamado e link para acompanhamento através do proprio site. E

necessario observar se o usuario anexou alguma documentagdo ao chamado.

10.1.2. Classificacao da demanda

A correta classificagdo influencia ndo apenas nos relatdrios estatisticos disponiveis no site e no Relatdrio
Cidadao, como também no fluxo de atendimento. As demandas séo classificadas de acordo com o tipo, categoria,
origem e tema. Destaca-se que, caso o cidaddo cadastre o Chamado pelo site / aplicativo, essas classificagdes ja véem
preenchidas, podendo, se necessario, ser alteradas pelo SIC/Ouvidoria para melhor enquadramento.

O “tipo” classifica-se em SIC ou Ouvidoria. As “categorias” para as manifestagdes de Ouvidoria s&o elogio,
sugestao, solicitacdo, reclamacdo e comunicacdo de irregularidade. Para o SIC, as categorias sdo novo pedido de acesso
a informagdo e recurso. A “origem” especifica o canal utilizado para a comunicagéo, seja telefone, e-mail, site, etc. O
“tema” ¢ utilizado para especificar o assunto como, por exemplo: concursos publicos, gestdo de pessoas,
licitagBes/contratos/convénios, entre outros. A equipe SIC/Ouvidoria deve definir a melhor forma de agrupamento dos
Chamados por assunto de modo a facilitar a analise dos pontos recorrentes, conforme exigido no art. 15, inciso Ill, da
Lein®13.460/2017. Um tema especial é o “matéria estranha ao TCMRJ”, no qual devem ser classificados os Chamados
que ndo fazem alusdo ao TCMRJ ou a nenhuma de suas areas de atuagdo, sendo, em geral, Chamados encaminhados
por engano.

Ao concluir a etapa de triagem, deve-se alterar o status do chamado para “em andamento”.

10.2. Analise preliminar

A anélise preliminar realizada pelo SIC/Ouvidoria ndo se confunde com a fase de apuracéo, realizada pela
area técnica destacada para o caso. Deverdo ser adotadas nesta fase as seguintes a¢des:
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e identificar se 0 novo chamado esté associado a um anterior;

e analisar a necessidade de complementar as informacdes recebidas;

e verificar se a demanda pode ser respondida diretamente ou se deve ser encaminhada para outro 6rgédo interno
ou externo;

e verificar se a demanda preenche os requisitos para ser respondida ou se devera ser arquivada.

10.2.1. Associacao de Chamados

A associacdo de Chamados serve para vincular Chamados similares, duplicados ou complementares. A
visualizacdo desses Chamados em conjunto pode ser importante para analisar o todo. Deve ser utilizada a aba

“associagdes” para executar esse procedimento.

10.2.2. Pedido de complementacao de
informacoes

Ao analisar o Chamado, o SIC/Ouvidoria pode identificar a necessidade de requerer mais informagdes sobre
a demanda. Caso isso ocorra, devera ser contatado o cidadao, preferencialmente por telefone. Na sua impossibilidade
ou quando o cidaddo ndo complementar as informag@es necessarias no momento do contato telefénico, recomenda-se
formalizar por e-mail o pedido e delimitar o prazo de resposta de 10 dias. Nesse ponto, 0 Assistente deve alterar o status
do chamado para “aguardando retorno do demandante”. O novo status suspende a contagem do prazo para resposta. Na
hipotese de ndo haver retorno do cidaddo no prazo estipulado, a demanda sera encerrada por auséncia de interesse, 0
que sera comunicado ao demandante por e-mail. Serd enviada resposta final ao usudrio narrando a questdo, e o status
do Chamado devera ser alterado para “fechado”.

O pedido de complementacéo de informacéo aliado a alteragéo do status do Chamado deve ser usado de
forma cuidadosa, apenas quando comprovado que, sem as informacOes adicionais, € impossivel compreender ou
atender a demanda do cidaddo. Caso a Ouvidoria julgue que a complementacgao de informag6es enriqueceria a analise,
mas que sem ela ainda é possivel dar uma resposta ao Chamado, pode contatar o cidaddo sem, contudo, alterar o status

do Chamado, de modo que o prazo inicial de resposta seja mantido.

10.2.3. Arquivamento da demanda

Verificado que o Chamado apresenta contetdo inapropriado, palavras de baixo caldo ou contetido e autoria
idéntico a demanda anteriormente registrada, o SIC/Ouvidoria devera arquiva-lo, alterando o status para “arquivado”,

nédo sendo contabilizado nas estatisticas de atendimento.

10.2.4. Resposta direta do sic/ouvidoria

Durante a analise preliminar, o SIC/Ouvidoria também analisara se é capaz de atender diretamente a demanda,

utilizando para tanto os sistemas do TCMRJ, em especial o Sistema de Controle de Processos (SCP) e os registros
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anteriores de Chamados que tenham, por ventura, tratado de assunto similar. Também podem ser respondidas
diretamente aquelas manifestagBes que dependam somente de consulta direta a normas e/ou a bases de dados. Uma vez

enviada a resposta pelo sistema, o status do Chamado deve ser alterado para “fechado”.

10.2.5. Encaminhamento da demanda

Se apos a analise preliminar, restar concluida a necessidade de encaminhar a demanda a area técnica deve-se
primeiro observar a necessidade de realizar alguma pseudonimizagéo no corpo do texto, a fim de preservar a identidade
do cidadéo.

A érea para a qual serd encaminhada a demanda depende tanto da categoria, quanto do tema do Chamado. Os
elogios e as sugestdes relacionados a alguma atividade ou area do TCMRJ séo encaminhados para a chefia responsavel
para analise. Caso os elogios mencionem algum servidor especifico, devem ser encaminhados diretamente a ele, para
ciéncia, e posteriormente ao Departamento de Gestdo de Pessoas para inclusdo nos registros funcionais.

As solicitagdes devem ser encaminhadas para a area capacitada para o atendimento da demanda. As
reclamacdes sobre a atuacio dos servidores do Orgao devem ser encaminhadas para chefia imediata ou, por solicitagio
do Ouvidor, ao Corregedor. Todas as reclamacdes direcionadas a autoridades do TCMRJ devem ser encaminhadas ao
Corregedor. Ja aquelas relacionadas a alguma area de atuagdo do controle externo deste TCMRJ séo enviadas a area
responsavel, que é a Secretaria-Geral de Controle Externo (SGCE) ou a Inspetoria. Reclamag8es sobre assuntos internos
sdo encaminhadas a area responsavel: Departamento Geral de Pessoas (DGP), Secretaria-Geral de Administracdo
(SGA), Presidéncia, dentre outros.

As comunicagdes de irregularidades sobre ilegalidades cometidas na administracdo publica municipal
devem ser encaminhadas a Secretaria-Geral de Controle Externo, que decidira sobre a necessidade de abertura de um
processo formal de apuracdo, de encaminhamento para a inspetoria adotar as providéncias necessarias ou de incluséo

no escopo de auditorias futuras.

10.2.6. Peculiaridades da analise preliminar do
pedido de acesso a informacao

Os pedidos de acesso a informacao (PAI) merecem uma analise preliminar criteriosa. A Lei n® 12.527/2011
inverteu a logica até entdo existente e estabeleceu a transparéncia como regra e o sigilo como excec¢do. A Deliberagdo
n°® 247, de 20 de setembro de 2017, que regulamenta os procedimentos de acesso a informagdo no &mbito do TCMRJ,

define que:

“Art. 3° A divulgagao das informages publicas produzidas ou custodiadas pelo
Tribunal de Contas do Municipio do Rio de Janeiro sera viabilizada mediante

alguma das seguintes formas:

| — publicacdo na internet, para acesso publico, de informagGes de interesse
coletivo ou individual (transparéncia ativa):

a) Registro das competéncias e estrutura organizacional, endere¢o
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e telefones do Tribunal de Contas do Municipio do Rio de Janeiro e
horérios de atendimento ao publico;

b) Registro das despesas;

c) Informagdes concernentes a procedimentos licitatérios, inclusive os
resultados, bem como os contratos celebrados;

d) Dados gerais para 0 acompanhamento de acdes e projetos do TCMRJ;
e) Resultados do exercicio do Controle Externo;

f) Relagdo de pessoal;

g) Tabelas de pagamento e de remuneracdes;

h) Outros dados exigidos por lei.”

Com base no dispositivo acima, todo pedido de acesso a informagao recebido pelo SIC/Ouvidoria deve ser
avaliado criticamente com vistas a verificar se a informacéo requerida pelo cidaddo ndo deve estar disponibilizada no
site, evitando pedidos similares. Devera ainda ser observado se a populacgéo apresenta alguma dificuldade em encontrar
as informagdes requeridas no site, propondo, em caso positivo, melhorias para a efetivacdo da transparéncia ativa.
Sempre que as informagdes solicitadas pelo demandante ja estiverem no site, 0 SIC/Ouvidoria tem o papel pedagdgico
de ensinar a populagéo a encontra-las. E recomendavel que além do passo a passo para localizar a informagcao, seja
também disponibilizado o link direto.

O tipo mais frequente de pedido de acesso a informagdo ¢ o pedido de vista de processo. O processo relativo
a pessoal, apenas pode ser disponibilizado para o préprio interessado e mediante a comprovagéo de sua identidade. Os
processos de controle externo sdo disponibilizados na internet ap6s apreciagdo plenéria. A critério do Ouvidor, pode-
se solicitar ao Relator a vista de um processo. Preferencialmente, devem ser disponibilizadas as imagens digitalizadas
do processo por e-mail ou, na impossibilidade técnica, por outro meio eletrénico adequado.

Por fim, vale mencionar os casos em que o pedidos de acesso a informagdo nédo serdo atendidos, conforme

disposto no Art. 13 do Decreto Federal n° 7724/2016, que regulamenta a Lei de Acesso & Informagédo no ambito federal.
“Art. 13. Néo serdo atendidos pedidos de acesso & informagéo:

| - genéricos;

I1 - desproporcionais ou desarrazoados; ou

Il - que exijam trabalhos adicionais de analise, interpretagdo ou
consolidagdo de dados e informagdes, ou servico de produgdo ou tratamento de

dados que ndo seja de competéncia do 6rgao ou entidade.

Paragrafo Gnico. Na hip6tese do inciso 11l do caput, o 6rgdo ou entidade devera,
caso tenha conhecimento, indicar o local onde se encontram as informacdes a
partir das quais o requerente podera realizar a interpretagéo, consolidagdo ou

tratamento de dados.”

Os Chamados enquadrados pelo SIC em das trés situaces acima deverdo ser repondidados fundamentando

a negativa de acesso.
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10.3. Fase de apuracao

A fase de apuracéo é realizada pela area técnica que recebeu o chamado. Aqui se faz necessaria a boa
cooperagdo entre as areas e 0 SIC/Ouvidoria. O prazo estipulado para apuracdo da demanda é de 15 dias. Caso uma
unidade necessite encaminhar o Chamado a outra, esta terd, como tempo méaximo de resposta, os dias remanescentes
para o limite do prazo inicial.

O SIC/Ouvidoria nesta etapa deve acompanhar o cumprimento do prazo, adotando as providéncias necessaria

e informando ao Ouvidor, os atrasos por ventura ocorridos.

10.4. Resposta conclusiva

O SIC/Ouvidoria preza pela padronizacdo das respostas, realizando uma pesquisa para a localiza¢do de
evetuais dividas semelhantes ja solucionadas antes de responder a um novo Chamado. O sistema disponibiliza buscas
por “palavras-chave”, de forma a padronizar os assuntos. A resposta deve ser redigida em linguagem cidada e inclusiva,
devendo as informacg6es serem fornecidas em formato editavel, sempre que possivel, e comunicadas sempre por e-mail,
para fins de registro.

Para sugestdo, sera considerada conclusiva a resposta que ofereca ao interessado a analise prévia realizada,
bem como as medidas requeridas as areas internas, ou a justificativa no caso de impossibilidade de sua implementagéo.
No caso de elogio, é conclusiva a resposta que confirme a ciéncia do servidor ou da &rea elogiada.

No caso de reclamacao, é conclusiva a manifestagéo da area envolvida. Quanto a solicitagéo, a resposta
conclusiva informa o atendimento ou a impossibilidade de prosseguimento. Na comunicacéo de irregularidade é
conclusiva a resposta que apresente as medidas adotadas pelo setor competente, 0 nimero do processo administrativo
aberto ou cdpia do oficio enviado ao Orgéo ou Entidade de apuragio responsavel.

Para os pedidos de acesso a informagdo, a resposta conclusiva deve conter os dados requeridos ou, na
impossibilidade técnica de envio, deve comunicar data, local e modo para realizar consulta a informagdo, efetuar
reproducdo ou obter certiddo relativa a informagéo.

Na impossibilidade de atendimento, deve o SIC/Ouvidoria:

I comunicar que ndo possui a informagao ou que ndo tem conhecimento de sua existéncia;
I1. indicar, caso tenha conhecimento, o 6rgdo ou entidade responsavel pela informagéo ou que a detenha;
1. indicar as razdes da negativa, total ou parcial, do acesso a informagao requerida, bem como a possibilidade
de interposi¢do de recurso no prazo de 10 dias e a autoridade competente para a sua apreciagao.

A manifestagéo que ndo for pertinente ao escopo do Tribunal, classificada com o tema “matéria estranha ao

TCMRJ”, tera, como resposta conclusiva, a orientacéo para que o interessado procure o Orgao ou Entidade responsavel.

Ao enviar a resposta conclusiva, deve-se alterar o status do Chamado para “fechado”.
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10.5. Casos em que nao é enviada resposta
conclusiva

Serdo arquivadas, sem resposta conclusiva, as demandas nas quais o0 autor descumprir os deveres de expor 0s
fatos conforme a verdade; ndo proceder com lealdade, urbanidade e boa-fé; ou ndo agir de modo temerario. Também
serdo arquivados os Chamados do mesmo autor que versem sobre assunto anteriormente cadastrado (Chamados em
duplicidade).

Nos casos acima, 0s Chamados sdo encerrados sem envio de resposta ao usuario. No campo de resposta, 0
assistente de ouvidoria deve deixar registrado o motivo do ndo envio de resposta e o status final deve ser “arquivado”.

Cabe aqui diferenciar o procedimento adotado para as demandas andnimas. A resposta conclusiva, neste caso,
seré elaborada e salva no sistema, ndo sendo enviada, tendo em vista a inexisténcia de um e-mail de contato. Portanto,

o status final de uma demanda an6nima deve ser “fechado”.

10.6. Recurso a negativa de pedido de
acesso a informacao

A Deliberagdo TCMRJ n° 247/2011, regulamenta a figura do recurso em face de negativa de acesso a

informacéo:

“Art. 9° No caso de negativa de acesso a informacdo e/ou ndo motivacdo da
negativa de acesso, o interessado poderd interpor recurso contra a deciso no prazo
de 10 (dez) dias a contar da sua ciéncia.

§ 1° O recurso serd dirigido a autoridade hierarquicamente superior a que

exarou a decisdo impugnada, que devera se manifestar no prazo de 5 (cinco) dias.

§ 2° Caso a decisdo denegatoria tenha sido proferida pelo Presidente do

TCMRI, o recurso sera encaminhado ao Plenario”.

Em geral, as respostas do SIC/Ouvidoria expressam a opinido do Ouvidor. Por esse motivo, o recurso devera
ser dirigido ao Presidente do TCMRJ. Contudo, quando a opinido foi proferida pelo Presidente ou por outro Conselheiro
(como por exemplo na hipotese do relator ter negado vista a um processo), o recurso devera ser dirigido ao Plénario.

Cabe ao SIC, informar ao cidaddo a autoridade compete para apreciagéo do recurso.

11. Dos prazos

O cumprimento de prazos é de suma importancia no trabalho do SIC/Ouvidoria, pois lida-se com as
expectativas da sociedade. Além disso, a Lei da Transparéncia cria sangdes para 0s agentes publicos que retardarem
deliberadamente o fornecimento de informacdes.

Segue abaixo um compilado dos prazos.
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Manifestacdes de Ouvidoria:

e  Prazo para o cidaddo responder possivel pedido de complementacéo de informagdes: 10 dias.
e Prazo de resposta das unidades técnicas do TCMRJ: 15 dias, prorrogaveis por igual perido.

e  Prazo de envio da resposta conclusiva ao cidaddo: 30 dias, prorrogaveis por igual periodo.

Pedidos de acesso a informacao:

e  Prazo de resposta das unidades técnicas do TCMRJ: Imediato, caso a informagcéo esteja disponivel. Em caso
contrario, o prazo é de 15 dias.

e Prazo de envio da resposta conclusiva ao cidaddo: Imediato, caso o SIC possua a informagdo. Em caso
contrario, o prazo é de 20 dias, prorrogaveis por mais 10 dias.

Recurso aos pedidos de acesso a informagao:

e  Prazo para o cidaddo ingressar com recurso: até 10 dias apds o recebimento da negativa de acesso.

e  Prazo para resposta ao recurso: até 5 dias.

12. Avaliacao do atendimento

Avaliar o grau de satisfacdo do usudrio quanto ao servigo prestado pelo SIC/Ouvidoria do TCMRJ é
ferramenta indispensavel para identificar os pontos fortes, as fragilidades e as oportunidades de melhoria.

A pesquisa de qualidade do TCMRJ é bem simples e objetiva, contendo apenas duas perguntas. O primeiro
questionamento é se a demanda foi atendida. O segundo, solicita avaliacdo da qualidade do atendimento, podendo
classifica-lo como ruim, regular, bom e étimo.

Ao enviar uma resposta pelo sistema SIC/Ouvidoria, a pesquisa de satisfagdo é anexada ao final deste e-mail.
Por isso, caso o Assistente de Ouvidoria deseje enviar um e-mail ao requerente que ndo seja a resposta conclusiva, deve
lembrar de desabilitar a op¢do de envio da pesquisa.

Ressalva-se que as demandas classificadas com o tema “matéria estranha ao TCMRIJ” apresentam como

padrdo a opgéo de envio da pesquisa de satisfagdo desabilitada.

13. Matriz de indicadores do
SIC/Ouvidoria

Com o objetivo de estimular o controle social, aprimorar os instrumentos de controle, adotar agdes
orientativas e educativas e realizar eventos voltados ao controle social, a Deliberagdo TCMRJ n° 252/2018 criou 5

(cinco) indicadores relacionados as atividades do SIC/Ouvidoria.
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o Indice de tempestividade no atendimento: mede a relagio entre o nimero de manifestacdes respondidas
pela Ouvidoria em até 30 dias e o total de manifestacGes recebidas.

Manifestacdes respondidas pela Ouvidoria em até 30 dias x 100
Total de manifestacdes recebidas

No célculo desse indice deve-se desconsiderar as manifestagdes arquivadas.

e Indice de satisfacdo do usuario: mede a relagdo entre a quantidade total de avaliagdes positivas (“bom” e

“6timo”) e a quantidade total de avaliacfes de atendimentos.

Quantidade de avalia¢des “bom” e “6timo” x 100
Quantidade total de avalia¢des

Neste indice so se considera as pesquisas de satisfagdo respondidas.
e Indice de Atendimento as demandas dos usuérios: mede a relagdo entre a quantidade de atendimentos
positivos e a quantidade total de atendimentos.

Quantidade de atendimentos positivos x 100
Quantidade total de atendimentos

Este indicador considera como “total de atendimentos” o total de pessoas que responderam a pesquisa de satisfacdo,
e como “atendimentos positivos” o numero de pessoas que responderam ‘“sim” a pergunta: “sua demanda foi

atendida?”.

Esses indicadores devem ser calculados pela equipe SIC/Ouvidoria e apresentados no Relatério Cidadéo.

Anualmente devem ser estipuladas metas para cada indicador.

14. Relatorios estatisticos e
relatorio cidadao

O TCMRJ disponibiliza em seu site na internet os dados estatisticos de atendimento dos Chamados do

SIC/Ouvidoria atualizados em tempo real. Os Chamados passam a integrar essa base de compilagdo ap6s o fechamento.

O Relatério Cidaddo, publicado anualmente, tem a funcéo de dar transparéncia e visibilidade as acdes
relacionadas ao controle social, em especial ao SIC/Ouvidoria. Esse relatorio, em atendimento a Lei N° 13.460 de 26
de junho de 2017, deve conter ao menos o0 nimero de nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior, 0s motivos
das manifestacdes, a analise dos pontos recorrentes e as providéncias adotadas pela administragdo publica nas solugdes
apresentadas. Além disso, em cumprimento ao disposto na Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011, art. 30, inciso
111, o relatério deve conter os dados estatisticos referentes aos pedidos de acesso a informagdo. Por fim, sendo uma
ferramenta para o aprimoramento continuo do TCMRJ, o relatério cidaddo deve apresentar sugestdes de melhorias para
0 SIC/Ouvidoria e para o Tribunal.

O relatdrio cidaddo deve tem ampla divulgacéo, inclusive em espaco proprio na pagina do TCMRJ na internet.
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15. Plano anual de trabalho

A elaboragdo de um plano de agéo anual tem o objetivo de buscar a melhoria continua dos servicos. A prépria
equipe deve elaborar anualmente um plano de trabalho contendo metas alinhadas ao planejamento estratégico do
TCMRJ. O plano anual, assinado pelo Ouvidor, deve ser publicado em area especifica no site institucional.
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16. Fluxo de atendimento
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