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APRESENTACAO

Com o objetivo de informar ao cidaddo sobre os servigos prestados pela Ouvidoria do Tribunal de
Contas do Estado do Rio Grande do Norte (TCE/RN), a presente Carta de Servicos retine, de forma
clara e objetiva, os valores que regem o comportamento e os compromissos assumidos por todos
que a integram, os servi¢os disponiveis, as formas e os respectivos canais de acesso, bem como os
horérios de atendimento, entre outros aspectos igualmente relevantes.

SOBRE A OUVIDORIA DO TCE/RN

Instituida por meio da Resolu¢do n°® 006/2008-TCE, aprovada em 17 de abril de 2008, a Ouvidoria
é um dos 6rgios integrantes do Tribunal de Contas do Estado do Rio Grande do Norte (TCE/RN)
e representa um instrumento de fortalecimento da cidadania, na medida em que proporciona a
participagio ativa da sociedade na gestio publica, por meio de canais de comunicagido direta, possi-
bilitando-lhe a formulac¢do de reclamacdes, sugestoes, elogios, solicitagdes, pedidos de acesso a infor-
magdo e simplificagdo dos servigos prestados por este 6rgio de controle externo, além da comunicagdo
de irregularidades no ambito da Administra¢ido Publica estadual ou municipal.

A Ouvidoria conta com regulamentacio propria, que estabelece suas atribui¢ées, organizagio e fun-
cionamento no dmbito do Tribunal de Contas do Estado do Rio Grande do Norte. Para acessar o

regulamento completo, clique no link: tce.rn.gov.br/Ouvidoria/ Legislacao.'i"w

Nesse sentido, o contato direto e desburocratizado dos cidaddos com o érgao publico estimula e
impulsiona a efetivacdo do controle social, que se operacionaliza mediante a interacio da sociedade
com o Estado na tomada de decisdes, na elabora¢io das politicas publicas e na fiscaliza¢do dos ser-
vi¢os prestados, com evidente contribui¢do para a adequacio e eficiéncia da atua¢do administrativa.

® wMissio

Garantir a intermediacido entre o TCE/RN e os cidadios, visando ao fortalecimento do
controle social.

<©> VISAO

Ser reconhecida como entidade essencial ao legitimo controle social.

®]® VALORES

Etica | Lideranca | Integracio | Transparéncia | Dinamismo | Efetividade
Sustentabilidade | Responsabilidade Social | Inovac¢do


https://www.tce.rn.gov.br/Ouvidoria/Legislacao
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PRINCIPAIS ATIVIDADES

Divulgar a sociedade a sua missdo, bem como os canais de atendimento e as formas de acesso as

informacdes, visando oportunizar a efetiva participacio cidad;

Contribuir para o fortalecimento da imagem institucional do Tribunal, da sua interlocu¢io com
a sociedade em geral e do exercicio do controle social;

Estimular a realiza¢do de pesquisas, semindrios, palestras, cursos e eventos em geral sobre as-
suntos relativos ao exercicio da cidadania e do controle social, em parceria com a Escola de
Contas do Tribunal,;

Implementar e monitorar medidas para garantir que os dados pessoais fornecidos pelos cida-
ddos sejam tratados com confidencialidade e seguranca;

Identificar oportunidades de aprimoramento nos processos internos e propor mudangas para
aumentar a eficiéncia e a eficicia da sua atuagio;

Atuar como um intermedidrio eficaz entre o publico e as unidades internas do Tribunal, assegu-
rando que as questdes e preocupacdes dos cidadios sejam tratadas de maneira adequada;

Realizar pesquisas de satisfacdo e utilizar os seus resultados para melhorar os servi¢os oferecidos;

Assegurar que a equipe esteja preparada para lidar com as demandas dos cidadios e cumprir
suas fun¢des de maneira eficiente e eficaz;

Promover a capacitagio continua da equipe, identificando necessidades de treinamento e opor-
tunidades de desenvolvimento profissional;

Fornecer andlises detalhadas e dados sobre o seu desempenho, com base em relatérios de ativi-
dades, feedbacks recebidos, estatisticas de atendimento e indicadores de qualidade, identifican-
do tendéncias, desafios e areas de melhoria;

Colaborar com outras entidades, tanto publicas quanto privadas, para promover boas préticas
e fortalecer a sua missio;

Estabelecer e manter relagdes de cooperagdo com outras unidades do Tribunal de Contas e com
outras ouvidorias, facilitando o intercimbio de informacdes e boas praticas;

Garantir que todas as suas atividades estejam em conformidade com as leis e regulamentos aplicaveis;

Assegurar que as suas a¢des sejam transparentes e que os cidaddos sejam informados sobre os
resultados de suas manifesta¢des;

Criar e manter politicas que garantam o direito dos cidaddos ao acesso a informacio, conforme
previsto na legislacio;

Desempenhar outras atividades da sua area de competéncia.
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TIPOS DE DEMANDAS

A Ouvidoria do TCE/RN recebe e trata os seguintes tipos de demandas ou manifestacoes.
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> Elogio: demonstracdo de apreco, reconhecimento ou satisfacdo sobre o servi¢o prestado ou
relativo a pessoas que participaram do servi¢o ou atendimento.

> Reclamacao: demonstragdo de insatisfagio relativa a presta¢io de servico publico ou a conduta
de agentes publicos responséveis pela execugido ou fiscalizagio desse servigo.

> Solicitacao: pedido de esclarecimento, orientagdo, informacgio ou providéncia sobre matéria
concernente 4 atua¢io ou funcionamento do Tribunal.

\ 4

Sugestao: registro de ideia ou proposta de melhoria dos servicos prestados pelo Tribunal.

\ 4

Simplifique: apresentacio de proposta para simplificar a presta¢io de determinado servico
publico, considerado precario, obsoleto, burocratico ou ineficiente.

> Comunicacdo: encaminhamento, de forma anénima, de informagdes sobre a ocorréncia de
ato ilicito no Ambito da administracdo publica, a pratica de irregularidade por agente publico
ou de ato ilicito cuja apuragio seja da competéncia de 6rgios publicos. Difere da dentncia,
propriamente dita, em razio do anonimato.

» Pedidos de Acesso a Informacao: encaminhamento, nos termos da Lei n® 12.527/2011, de 18 de
novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informacio- LAI), de pedidos de acesso a informagdes produzidas
ou custodiadas pelo poder publico, ressalvadas as hipdteses de sigilo legalmente estabelecidas.

Quanto a Dentncia, que comunica a ocorréncia de ato ilicito, a pratica de irregularidade por agen-
tes publicos ou de ilicito, ela ndo consta da relacio acima, uma vez que no TCE/RN, a Ouvidoria ndo
tem atribuicdo para recebimento de dentncias, que devem ser encaminhadas diretamente a Direto-
ria de Expediente (DE), para a autuacdo e processamento pertinentes, nos termos do art. 80 da Lei
Complementar Estadual n® 464/2012 e do art. 294 do Regimento Interno deste Tribunal.

Isso ocorre em razio de que, no &mbito do TCE/RN, a dentncia tramita em formato de processo e,
por isso, a respectiva peca e documentos comprobatdrios sdo recebidos e tratados pela Diretoria de
Expediente (DE), mesmo nos casos de denuncias registradas por meio do sistema Fala.BR.

Difere da Comunica¢io, pois a denincia deve ser, necessariamente, identificada; nao cabe o
anonimato. No entanto, em observincia aos direitos e garantias individuais, a requerimento do
denunciante ou de oficio, serd dado tratamento sigiloso as dentincias formuladas, até decisio defi-
nitiva sobre a matéria, nos termos do art. 80,da Lei Complementar Estadual n® 464/2012, e do art.
294, do Regimento Interno do TCE/RN.

Esclareca-se que na plataforma Fala.BR, caso o cidaddo opte por nio se identificar, o sistema
alterara, automaticamente, a classificacio da demanda de Dentncia para Comunica¢io, que segue
uma tramita¢io diferente da primeira.
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ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DA DEMANDA

O cidadao registra a sua
manifestacdo na
plataforma Fala.BR ou a
apresenta por meio dos
outros canais disponiveis.

A Ouvidoria recebe a
manifestacao e a
registra na plataforma
Fala.BR, no caso de ter
sido utilizado outro
canal pelo cidadao.

i &

Na fase de andlise preliminar, sao
verificados os seguintes aspectos:
competéncia do Tribunal para
responder a manifestacdo;
classificacao informada pelo
manifestante, devendo a
Ouvidoria reclassifica-la, se for o
caso; e necessidade de
complementacao da demanda,
devendo, desde logo, solicita-la.

O registro de qualquer
manifestacao gera,
automaticamente, um
numero de protocolo,
para acompanhamento
por meio do sistema.

Néo sendo o caso de
competéncia do Tribunal, a
Ouvidoria devera orientar o

manifestante a procurar o érgéo
competente ou, se este também
utilizar o Fala.BR, direcionar a
demanda para o referido 6rgao
por esse sistema.

Na sequéncia, a Ouvidoria
deverd, sempre que possivel,
responder a manifestacao
diretamente. Ndo sendo o caso,
devera enviar a manifestacao a
unidade técnica competente,
para analise e pronunciamento,
com prazo de 10 (dez) dias
para devolucéao.

resposta e, havendo pontos

técnica para esclarecimentos.

— ek

Nao restando duvidas, a resposta
sera elaborada, registrada e
enviada ao manifestante pelo
sistema Fala.BR, que sera
solicitado a responder a
pesquisa de satisfacdao quanto
ao servico prestado pela
Quvidoria. Nesse momento, o
atendimento é finalizado.

A Ouvidoria analisa a

sobre os quais restem
duvidas, devolvera a
manifestacdo a unidade

Observacao: no caso de pedido de acesso a informacao, o

cidadao podera recorrer da decisao, no prazo de 10 (dez) dias.
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PRAZOS PARA RECEBIMENTO DA RESPOSTA

De acordo com a Lei de Acesso a Informagio (Lei n® 12.527/2011), os érgios e entidades publicas tém a
obrigacdo de garantir o direito de acesso as informacdes solicitadas pelos cidadios. Para isso, as respostas
devem ser fornecidas dentro dos prazos estabelecidos pela legislacio, assegurando a transparéncia e a
eficiéncia no atendimento as demandas da sociedade. Os prazos para envio das respostas sio os seguintes:

» Acesso a Informacio: até 20 dias, podendo ser prorrogado por 10 (dez) dias.

» Demais manifestacdes: até 30 dias, podendo ser prorrogado por igual periodo.

CANAIS DE ATENDIMENTO

» Plataforma Fala.BR:

34
’R

» E-mail: ouvidoria@tce.rn.gov.br

» Telefone(s): (84) 3642-7220 (WhatsApp) / 3642-7296
» Presencial: andar térreo do prédio-sede do Tribunal de Contas do Estado do Rio Grande do
Norte, de segunda a quinta-feira, no horario das 7h as 17h, e nas sextas-feiras, das 7h as 14h,

exceto feriados.

» Via postal: Av. Getulio Vargas, n° 690, Petrépolis, Natal-RN, CEP: 59012-360.


https://falabr.cgu.gov.br/publico/RN/Manifestacao/RegistrarManifestacao
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