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anual), conforme estabelecido no inciso XIII, do art. 3°, do
Regulamento da Ouvidoria do TCE-PA, aprovado pelo Ato n°
68/2014.

O relatério deve ser divulgado na pagina da Ouvidoria, junto ao
Portal do TCE-PA.

Na sua elaboragdo devem ser observadas as seguintes
orientagles gerais:

Utilizar linguagem simples, clara, objetiva e precisa;

Extrair os dados do Sistema Ouvidoria On-line;

Apresentar as informagdes relacionadas as demandas na forma
de tabelas, quadros e graficos.

4.1.1. Estrutura

O relatério deve conter como elementos pré-textuais a Capa,
a Contracapa e o Sumario. A parte textual deve ser dividida
em Apresentagdo, Atividades Desenvolvidas, Estatistica das
Demandas e ConsideragGes Finais.

Capa:

Deve conter a identidade visual da Ouvidoria; o nome do
Tribunal; o nome da Unidade; o titulo do relatério e o local, o
més e o ano de elaboragdo.

Contracapa:

Deve conter a identidade organizacional da Ouvidoria e a
identificagdo da equipe responsavel pela elaboragdo.

Sumario:

Deve conter a lista ordenada dos assuntos abordados na parte
textual do relatdrio.

Apresentacgdo:

Deve conter, de forma sucinta, o objetivo do relatério e as
informacg0es essenciais a sua compreens&o.

Atividades Desenvolvidas

Devem constar as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria,
no periodo abrangido pelo relatério, destacando as agGes
relacionadas ao Plano Anual de Agdo da Ouvidoria, bem como a
participagdo em eventos e cursos.

Estatistica das Demandas

Deve conter a apresentagdo dos dados, em tabelas, quadros e
graficos, e a andlise dos resultados. A andlise dos resultados
destacara os resultados considerados mais evidentes.

A estatistica das demandas recebidas deve ser apresentada por:
Situagdo;

Natureza;

Tempo de Resposta;

Canal de Atendimento;

Identificagdo;

Procedéncia.

Junto a estatistica das demandas, devem ainda ser apresentados
os seguintes indicadores de desempenho:

indice de Resolutividade das Demandas Recebidas (més /
trimestre);

Grau de Satisfagdo dos Usuarios com a Atuagdo da Ouvidoria;
Grau de Satisfagdo com a Resposta Recebida;

indice de Cumprimento de Prazo de Atendimento de Demandas;
indice de Satisfacdo dos Usudrios com a Atuacdo da Ouvidoria;
indice de Parceria com o Cidadéo;

Acbes em Eventos de Estimulo ao Controle Social e a
Transparéncia;

Cidaddos Capacitados em Eventos de Estimulo ao Controle Social
e a Transparéncia.

ProposicGes Implementadas:

Deve apresentar as agles implementadas pelo TCE-PA por
sugestdo da Ouvidoria, com base nas demandas recebidas.
Consideragoes Finais

Deve sumarizar os principais resultados apresentados no
relatério e apontar, caso tenha ocorrido, as possiveis causas de
afastamento dos resultados em relagdo as metas estabelecidas.
4.2 Procedimentos para Elaboragdo do Relatério de Proposigdo
de Melhoria

O relatdrio tem por finalidade apresentar proposicdo de melhoria
por meio de recomendagdes, com base nas demandas recebidas
pela Ouvidoria (classificadas em pontos fracos e pontos fortes).
As proposigdes de melhoria, visando buscar praticas mais
eficientes e resultados mais eficazes na atuagdo do TCE-PA e/ou
para um melhor funcionamento da Ouvidoria.

A periodicidade de elaboracdo do relatério serd semestral,
devendo ser apresentado ao Presidente do TCE-PA.

O relatorio deve ser divulgado na pagina da Ouvidoria, junto ao
Portal do TCE-PA.

Na sua elaboragdo devem ser seguidas as seguintes orientagdes
gerais:

Utilizar linguagem simples, clara, objetiva e precisa;

As recomendagdes devem ser baseadas nas informagdes
presentes no Sistema Ouvidoria On-line;

4.2.1. Estrutura

O relatério deve conter como elementos pré-textuais a Capa, a
Contracapa e o Sumario. A parte textual deve ser dividida em
Apresentacdo, Pontos Fortes e Pontos Fracos, Proposicdo de
Agbes de Melhorias e Consideragdes Finais.

Capa:

Deve conter a identidade visual da Ouvidoria; o nome do
Tribunal; o nome da Unidade; o titulo do relatério e o local, o
més e o0 ano de elaboragdo.

Contracapa:

Deve conter a identidade organizacional da Ouvidoria e a
identificagcdo da equipe responsavel pela elaboragéo.
Sumario:

Deve conter a lista ordenada dos assuntos abordados na parte
textual do relatério.

Apresentacgdo:

Deve conter, de forma sucinta, o objetivo do relatério e as
informagdes essenciais a sua compreensao.

Pontos Fortes e Pontos Fracos:

Deve apresentar, com base na andlise das informacgdes
oriundas das demandas recebidas, os pontos fortes e fracos,
por assunto, para subsidiar as proposigdes de melhoria.

A andlise deve destacar os assuntos mais relevantes e
reincidentes por natureza de demanda.

No que se refere ao funcionamento da propria Ouvidoria, poderdo
ser enfatizados os pontos fracos (equipamentos, composigdo da
equipe, capacitagdo, oficializacdo, divulgagdo, etc.), que vem
dificultando um melhor resultado de suas agoes.

Proposicdao de Melhoria:

Deve apresentar, mediante diagnostico realizado (pontos
fortes e pontos fracos), propostas de agdes de melhoria
(recomendaces) para o préprio TCE-PA e/ou para um melhor
funcionamento da Ouvidoria.

As proposigdes de melhoria podem estar relacionadas
aos processos de trabalho da organizagdo, a estrutura
organizacional, a capacitagdo de pessoal.

Para que as proposigdes possam dar consisténcia ao processo
de melhoria dos servigos, é necessario que se tenha um
conhecimento quanto aos objetivos estratégicos do TCE-PA,
que constam no Plano Estratégico.

Consideragdes Finais

Deve destacar os principais aspectos abordados no relatoério,
com énfase nas proposices com maior impacto no processo
de gestao.

4.3. Procedimentos para Medigdo dos Indicadores de
Desempenho

Para fins de elaboragdo, os indicadores de desempenho da
Ouvidoria do TCE-PA, serdo medidos trimestralmente. Os
resultados devem ser divulgados no Relatério de Atividades,
bem como na pdgina da Unidade junto ao Portal do Tribunal.
Os dados devem ser extraidos do Sistema Ouvidoria On-line
e os resultados apresentados de forma cumulativa a cada
trimestre ou em prazo regulamentar estabelecido.

Para a elaboragdo dos indicadores de desempenho, considera-
se a demanda concluida independente de ela ser an6nima e/ou
impossivel ser enviada a resposta conclusiva para o cidad&o.
Para efeito de repercussdo no Planejamento Estratégico do
TCE-PA, os indicadores constantes do plano serdo medidos
conforme prazo estabelecido na Resolugdo que aprovar o
mesmo e encaminhados para a Secretaria de Planejamento e
Gestdo Estratégica.

Os indicadores de desempenho da Ouvidoria do TCE-PA, a
serem acompanhados como base para a avaliagdo, sdo:
Eficiéncia:

Tempo Médio de Respostas da Ouvidoria;

Indice de Cumprimento de Prazo de Atendimento de Demandas;
Indice de Resolutividade de Demandas Recebidas.

Eficacia:

Indice de Satisfac&o dos Usudrios com a Atuagdo da Ouvidoria;
indice de Parceria com o Cidadao;

Agdes em Eventos de Estimulo ao Controle Social e a
Transparéncia;

Cidaddos Capacitados em Eventos de Estimulo ao Controle
Social e a Transparéncia.

Efetividade:

Grau de Satisfagdo com a Resposta Recebida.

O resultado final dos indicadores de desempenho fornece um
conjunto de informagGes que tém como fungdo gerencial:
corrigir ou reforcar o desempenho apresentado;

informar sobre a necessidade de alteragdes;

garantir a eficiéncia na consecugdo dos objetivos e metas da
Quvidoria;

informar se os recursos estdo sendo usados da melhor forma
possivel.

TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO DO PARA
ATO N° 68

Aprova o Regulamento da Ouvidoria do Tribunal de Contas
do Estado do Para.
O Plenario do Tribunal de Contas do Estado do Parda, no uso de
suas atribuigdes constitucionais e legais.
CONSIDERANDO o disposto no art. 29, paragrafo Unico, da
Lei Complementar Estadual n°® 81, de 26 de abril de 2012 (Lei
Organica do Tribunal de Contas do Estado do Para);
CONSIDERANDO o disposto no art. 40, do Ato n° 63, de 17 de
dezembro de 2012 (Regimento Interno do Tribunal de Contas do
Estado do Pard);
CONSIDERANDO o que consta no Processo de n® 2014/50351-6,
que contém o projeto de regulamento da Ouvidoria do Tribunal
de Contas do Estado do Par3; e,
CONSIDERANDO que referido projeto tramitou regularmente e,
apos discutido e votado, na forma do que determinam os arts.
264 a 268 do Ato n° 63/2012, mereceu aprovacao do Tribunal
Pleno, conforme consta da Ata da Sessdo Ordinaria n° 5.217,
desta data,
RESOLVE PROMULGAR o seguinte ATO:
Art. 10 Fica aprovado o Regulamento da Ouvidoria, parte
integrante deste ATO.
Art. 29 O Presidente do Tribunal adotard as providéncias
necessarias a adaptagdo dos servicos e implantagdo dos
procedimentos previstos no Regulamento ora aprovado.

Art. 39 Este Ato entra em vigor na data de sua publicag%o.
TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO DO PARA
ANEXO - ATO N° 68
REGULAMENTO DA OUVIDORIA DO TRIBUNAL DE
CONTAS
DO ESTADO DO PARA
CAPITULO 1
FINALIDADE E COMPETENCIA
Art. 10 A Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado do Par3a,
instituida pelo art. 29, da Lei Complementar n® 081/2012, tem
por finalidade o aprimoramento da gestdo das acGes de controle
do Tribunal, contribuindo na defesa da legalidade, legitimidade,
economicidade, e demais principios aplicaveis a Administragéo

Publica.

Art. 2° Para efeito deste Ato, considera-se:

I - demandas da Ouvidoria: a recepgdo de denuncias,
reclamacgles, criticas, sugestdes, elogios, solicitagdo de
informagOes, noticias acerca dos atos administrativos e de
gestdo praticados por agentes e administradores de érgdos e
entidades publicas instituidas e mantidas pelo Estado, sujeitos a
jurisdigdo do Tribunal, bem como das atividades deste TCE-PA;
II - demandante: toda pessoa que venha a apresentar ao TCE-PA
as demandas elencadas no inciso anterior.

Art. 3% Compete a Ouvidoria:

I - receber sugestdes de aprimoramento, criticas, reclamagées,
elogios ou solicitagdo de informagles a respeito dos servigos
prestados pelo TCE-PA;

II - receber informagdes sobre atos administrativos e de gestdao
praticados por agentes e administradores de 6rgdos e entidades
publicas estaduais, bem como de quaisquer outras instituidas e
mantidas pelo Estado, sujeitos a jurisdigdo do Tribunal;

111 - proceder a triagem das informagdes e noticias mencionadas
nos incisos anteriores, encaminhando-as aos setores competentes
do Tribunal, se for o caso, para averiguagdes e providéncias;

1V - requisitar informag6es e documentos dos responsaveis pelos
servigos sobre os quais recairem as demandas recebidas e fixar
prazo para o atendimento;

V - acompanhar as atividades de averiguagao de que trata o inciso
anterior, bem como requisitar aos setores do Tribunal e receber
destes informagdes acerca do seu andamento e resultado;

VI - dar ciéncia aos demandantes quanto as averiguagdes e
providéncias adotadas pelos setores competentes do TCE-PA;
VII - responder ao autor da demanda ou informacgdo, de forma
preliminar ou definitiva, utilizando preferencialmente, o mesmo
meio utilizado para o encaminhamento da comunicagdo a
Ouvidoria;

VIII - manter todos os instrumentos de comunicagdo ativos e
atualizados, a fim de facilitar o relacionamento entre a Ouvidoria
e os autores das demandas apresentadas;

IX - garantir o atendimento pessoal ao cidaddo;

X - divulgar os servigos prestados pela Ouvidoria, para
conhecimento da sociedade e incentivo a sua utilizagdo como
instrumento de controle social;

XI - promover o intercambio de informagdes com outros érgdos
publicos, atinentes a sua drea de atuagdo, em especial, com os
Tribunais de Contas;

XII - manter banco de dados informatizado contendo respostas
fornecidas pelos setores competentes, que deverdo ser



