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APRESENTACAO

O Manual de Normas e Procedimentos Internos da Ouvidoria é o
documento de padronizacao de rotinas de atividades, bem como
detalha como devem ser desenvolvidas.

Sendo assim, constitui-se num guia pratico que orienta a execu-
cao e o aperfeicoamento de suas tarefas, no cumprimento das suas
competéncias e atribuicoes.
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1. DA OUVIDORIA

1. Criacao

A Ouvidoria do Tribunal de
Contas do Estado do Rio Gran-
de do Norte teve sua criacao
aprovada na Sessao realizada
em 18/04/2008, por meio da
Resolucao n° 006/2008-TCE, de
17 de abril de 2008.

Sua criacao objetivou receber
sugestdoes de aprimoramento,
reclamacoes ou criticas sobre
os servicos prestados, além de
auferir informacdes relevantes
sobre atos de gestao praticados
no ambito da Administracao Di-
reta e Indireta nas esferas esta-
dual e municipal.

2. Competéncias

2.1. Compete a Qidoria

1. promover a co-participacao
da sociedade na missao de con-
trolar a administracao publica,
garantindo uma maior transpa-
réncia e visibilidade das acoes
do Tribunal de Contas do Estado
do Rio Grande do Norte;

2. receber, registrar, analisar
e encaminhar aos segmentos
competentes sugestoes de apri-
moramento, criticas e reclama-
¢coes sobre os servicos prestados
pelo Tribunal de Contas;

Manual ouvidoria.indd 9

3. receber, registrar, analisar
e encaminhar aos segmentos
competentes do Tribunal infor-
macoes relevantes sobre atos
de gestao praticados no ambi-
to da administracao direta e
indireta do Estado e dos Muni-
cipios, de forma a subsidiar os
procedimentos de auditoria no
exercicio do controle externo,
sem prejuizo da garantia cons-
titucional de formulacao de
processo regular de denuncia
junto ao Tribunal;

4. informar ao cidadao e as
entidades interessadas sobre os
resultados das demandas enca-
minhadas ao Tribunal de Con-
tas, ressaltando as providéncias
adotadas pelas unidades solu-
cionadoras, permitindo o for-
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talecimento da imagem institu-
cional, a aproximacao do d6rgao
com a sociedade e o exercicio
do controle social;

5. divulgar, junto a sociedade
e servidores, a missao da Ou-
vidoria, seus servicos e formas
de acesso como instrumento de
controle social;

6. manter instalacoes fisicas e
meios de comunicacao eletroni-
ca, postal e telefonica
para recebimento das
demandas do cidadao;

7. manter controle,

dos cidadaos que demandam os
seus servicos:

1. nao medir esforcos e pa-
ciéncia para ouvir as reclama-
coOes, criticas e sugestoes dos
cidadaos, jurisdicionados e de-
mais interessados;

2. defender, com determina-
cdo, equilibrio e transparén-
cia, em harmonia com a missao
constitucional do TCE, os legiti-

mos direitos dos inte-
ressados, nao impor-
tando a sua origem,
hierarquia funcional

acompanhar e requi- A OUVIDORIA ou condicao sdcio-
sitar da unidade solu- 5??;5;?':"; econdmica;
ionador. Tribun . envidar
cionadora do Tribunal P e 3. envidar todos os

informacoes sobre
averiguacoes e provi-
déncias tomadas no
que se refere as de-
mandas registradas na Ouvidoria;

8. manter banco de dados in-
formatizado contendo respos-
tas fornecidas pelos segmentos
competentes, que deverao ser
atualizados  periodicamente,
com vistas a minimizar o nime-
ro de solicitacoes internas.

3. Principios da Ouvidoria

Os principios da Ouvidoria, re-
lacionados a seguir, tém como
objetivo zelar pelas atuais com-
peténcias e atribuicées do orgao
em observancia as necessidades

Manual ouvidoria.indd 10
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esforcos para respon-
der objetivamente as
demandas dos inte-
ressados;

4. tomar todas as medidas pa-
ra que as demandas sejam res-
pondidas no menor tempo pos-
sivel.;

5. nao deixar que a burocra-
cia e o formalismo impecam
respostas tempestivas, claras e
objetivas;

6. encaminhar para outros Po-
deres e o6rgaos as demandas re-
lacionadas as suas respectivas
competéncias;

7. trabalhar continuamente pa-
ra sensibilizar todos os servidores
do TCE sobre a importancia estra-
tégica e social da Ouvidoria.
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I1. PRINCIPAIS CONCEITOS
E CLASSIFICACOES

1. Conceitos especificos

1.1. Demandas: sao todas as
informacoes encaminhadas pelo
cidadao.

1.2. Informagdes: sao reclama-
cbes, criticas, sugestoes, elogios,
informacdes de atos de gestao e
pedidos de orientacao técnica.

1.3. Orgédo reclamado: é o de-
partamento, 6rgao ou entidade
relacionado com as informacoes
encaminhadas pelo demandan-
te. Tais 6rgaos podem ser inter-
nos ou externos ao TCE.

2. Classificacao das demandas

2.1 Quanto a natureza

a) informacodes sobre atos de ges-
tao: conhecimentos sobre atos
administrativos com indicios de

irregularidades praticadas por
gestor publico jurisdicionado;

b) solicitacao de orientacao
técnica: solicitacbes refe-
rentes a informacoes sobre o
TCE ou instituicoes publicas
quanto a duvidas ou esclareci-
mentos de assuntos pontuais.
As orientacdes sao realizadas
com a indicacao da legislacao
adequada, jurisprudéncia,
paginas da “internet” etc.,
observando-se a legislacao

interna que trata do processo
relativo a Consulta,

c) reclamacoes ou criticas: re-
ferentes a atendimento e ser-
vicos do TCE,

Manual ouvidoria.indd 11
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d) sugestoes: alusoes ao TCE
para o aprimoramento dos
seus servicos internos.
e) Elogios.
2.2. Quanto as competéncias
do Tribunal de Contas

a) demandas proprias: infor-
macoes relacionadas as com-
peténcias e atribuicoes do Tri-
bunal de Contas.

- reclamacbes sobre servi-

cos prestados pelo

TCE;

- informagodes so-

bre indicios de ir-

cedéncia, com a informacao
que constara em item de re-
latério de prestacao de con-
tas ou auditoria especial;
- esclarecimentos, justificati-
vas ou providéncias terminati-
vas tomadas quanto as recla-
macdes, criticas e sugestoes;
- agradecimentos aos elogios
do demandante e encami-
nhamento ao setor elogiado;
- orientacbes téc-
nicas fornecidas ou
esclarecimento apre-
sentado quanto ao

regularidades na A OUVIDORIA mecanismo de con-
aplicacao de re- QUER LHE sultas formais;
cursos publicos; OUVIR - esclarecimentos

- solicitacao de o-

necessarios sobre in-

rientacao técnica formacodes de atos de
sobre as areas de ‘ ‘ | gestao que foram re-

atuacao do TCE;

- indicio de enriquecimento

ilicito de gestores ou servi-

dores publicos;

- tramitacao de processos.
b) demandas improprias: in-
formacoes nao relacionadas
com a missao ou as competén-
cias do Tribunal de Contas.
2.3. Quanto a situacao da de-

manda
a) demandas concluidas: aque-
las que recebem uma resposta
conclusiva;

- quando o setor competente

informar a Ouvidoria o resul-

tado de sua fiscalizacao e,

quando tiver indicios de pro-

Manual ouvidoria.indd 12 @
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solvidas sem a neces-
sidade de formalizacao de
processo e as consideradas
inconsistentes pela equipe
técnica de auditoria;
- retorno ao cidadao, expli-
cando a impossibilidade de
analise da demanda impro-
pria, por exceder as atribui-
¢Oes constitucionais do Tri-
bunal de Contas;
- retorno ao cidadao, expli-
cando a impossibilidade de
analise do conteldo da infor-
macao, por outros motivos,
tais como:
« informacdes genéricas ou
mal formuladas;
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« informacoes irrelevantes

ou nao prioritarias;

» perda de objeto por parte

da do interessado.
b) demandas em andamento:
aquelas que ainda nao recebe-
ram uma resposta conclusiva;
c) demandas com reposta par-
cial: quando o segmento com-
petente encaminha um posi-
cionamento parcial referente a
demanda, para posterior con-
clusao;
d) demandas em analise pela
Ouvidoria: quando a demanda
encontra-se na Ouvidoria para
analise do seu conteldo, das
resposta recebidas e para ela-
boracao de respostas;
e) queixa em Cobranca: quan-
do a demanda nao obteve res-
posta parcial ou conclusiva do
segmento competente, nos
prazos previstos;
f) demanda cancelada: quando
ocorre duplicidade de demanda
de um mesmo demandante e so-
bre 0 mesmo assunto. Neste caso,
cancela-se a mais recente.
2.4. Quanto a procedéncia

da demanda

a) demandas procedentes
quando as informacdes, apds
analise da equipe de audito-
ria, forem consideradas per-
tinentes, validas e suficientes
para ensejar sua inclusao des-
ta em um processo formal no
Tribunal ou outros tipos de en-

caminhamentos necessarios;
b) demandas improcedentes:
quando as informacoes, apos
analise da equipe de auditoria,
forem consideradas impertinen-
tes, invalidas ou insuficientes.
2.5. Quanto a identificacao
do demandante

a) demandas identificadas:
quando o demandante informa
um meio de contato (e-mail,
telefone, endereco);

b) demandas sigilosas: quan-
do o demandante se identifica

(informa um meio de conta-
to), no entanto, solicita que
seja guardado sigilo sobre a
sua identificacao, ou quando
a Ouvidoria acha necessario
adotar tal procedimento.

Manual ouvidoria.indd 13
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lll. PROCEDIMENTOS PARA
ATENDIMENTO AO CIDADAO

1. Recebimento das Demandas

Objetivo da Tarefa

Atender ao cidadao de forma
eficiente e eficaz em suas
demandas junto a Ouvidoria.

Instrumento normativo

Manual de Organizacao -
Competéncias da Ouvidoria

Competéncia para executa-la

Equipe de Atendimento da OUVI.

Indicador associado a tarefa

Tempo Médio de Resposta
ao Cidadao.

Nas demandas em que seja
possivel um contato com o cida-

dao, seguir os seguintes passos
durante o atendimento:

1.1. no caso de recebimento
de demanda por telefone, dis-
que-ouvidoria ou visita pessoal,
para agilizar o atendimento,
preencher o formulario desti-
nado ao registro das principais
informacoes e, em seguida, re-
gistrar a demanda no sistema
informatizado da Ouvidoria.

1.2. para obter o maior nu-
mero de informacao possivel,
evitando-se assim demandas
genéricas ou mal formuladas,
proceder da seguinte forma:

a) explicar logo de inicio que

a demanda NAO pode ser ano-

Lo

Manual ouvidoria.indd 14
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nima ou sigilosa, caso haja

necessidade, ou seja, conve-

niente para o demandante;

b) quando necessario solici-

tar informacoes adicionais ao

demandante, incentivando-o,
inclusive, se for o caso, a pes-
quisar e encaminhar novos da-
dos, documentos e/ou provas;

c) estimular ao demandante

a deixar um telefone para

contato possibilitando futu-

ros esclarecimentos sobre

a demanda.

1.3. caso o demandante ape-
nas possua informacoes ge-
néricas, expor a dificuldade
de se investigar tais informa-
coes, ressaltando que, mesmo
assim, serao enviadas para
conhecimento do segmento
competente e orientacao em
auditorias oportunas.

1.4. uma demanda que con-
tenha varios topicos, com na-
tureza e/ou areas diferentes,
deve ser desmembrada em
duas ou mais demandas. Tal
procedimento tem por objeti-
vo agilizar a analise dos topi-
cos, considerando que, com o
desmembramento, estes serao
examinados, simultaneamente,
por equipes diferentes, como
por exemplo: equipe de audi-
toria e equipe de engenharia.

1.5. no final do atendimen-
to, agradecer as informacoes
prestadas e a confianca na
Ouvidoria, utilizando-se dos
meios disponiveis (e-mail,
oficio, comunicacao interna,
telefone), e destacar a im-
portancia do controle social
para a correta aplicacao dos
recursos publicos.

7/3/2012 10:50:43 AM
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2. Registro das Demandas

Objetivo da Tarefa

Registrar de forma clara, precisa
e objetiva, através do Sistema
Informatizado da Ouvidoria, as
demandas dos cidadaos junto a
Ouvidoria.

Instrumento normativo

Manual de Procedimentos -
Competéncias da Ouvidoria

Competéncia para executa-la

Equipe de Atendimento da OUVI

2.1. todas as demandas de-
vem ser registradas no Siste-
ma Informatizado da Ouvido-
ria, ainda que sejam simples
ou improprias.

2.2. para registrar a demanda
no Sistema Informatizado da
Ouvidoria devem ser preenchi-
dos os campos especificos do
formulario de atendimento.

a) formulario em branco

do Sistema Informatizado

da Ouvidoria “cadastro de
pessoas”:

b) para incluir os dados do

demandante preencher os

campos com (*) asterisco do

Sistema Informatizado da Ou-

vidoria:

2.3. para registrar a ocorrén-
cia, abrir o formulario “Ouvido-
ria - cadastro de ocorréncia”,
inserir o nimero do documento
e preencher, de forma concisa e

Manual ouvidoria.indd 16

objetiva, o teor da demanda.

2.4. no campo “Assunto” de-
ve constar o assunto principal
a que se refere a demanda e
aquele mais especifico, se for
0 caso.

2.5. noitem “Att” do formula-
rio, preencher o destinatario

2.6. a caixa “Tipo Orgao”
deve ser classificada em uma
das opcoes existentes:

2.6.1. “Interno”, quando o
encaminhamento da Demanda
for para um segmento interno
do TCE.

2.6.2. “Externo Competente
ou Nao Competente” quando o
encaminhamento da Demanda
for para o segmento externo do
TCE.

2.7. no campo “situacao” co-
locar se a demanda esta na Ou-
vidoria, se ja foi enviada para o
setor responsavel ou se ja esta
fechada

2.8. na caixa “Natureza de
Atendimento” deve constar a
forma de atendimento ao cida-
dao demandante: E-mail, Car-
ta-resposta, Telefone ou Visita
Pessoal.

2.9. o campo “Forma de Aten-
dimento” deve ser preenchido
com uma das opcodes relativas
a natureza da demanda: infor-
macoes sobre atos de gestao;
Criticas/Reclamacées,Elogios,
e Orientacao Técnica.

@ 7/3/2012 10:50:43 AM
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3. Analise das Demandas

Objetivo da tarefa

Analisar as demandas para fins

de sua solucao, organizando e
encaminhando-as aos segmentos
competentes, para analise e
providéncias, quando necessario,
bem como acompanhando sua tra-
mitacao e avaliando se suas respostas
foram de fato conclusivas, com fins
de responder ao demandante.

Instrumento normativo

Manual de Organizacao -
Competéncias da Ouvidoria.

Competéncia para executa-la

Equipe de Atendimento e de Analise
da OUVI.

3.1. pesquisar processos e le-
vantar as demandas ja existen-
tes, de conteludo similar a que
foi registrada (mesmo interes-
sado, mesmo 0rgao)

3.2. caso haja uma outra de-
manda de conteldo igual ou simi-
lar, ainda assim deve ser formali-
zada esta nova demanda, salvo se
a identificacao do cidadao, data
ou outra informacao levarem a
conclusao de que se trata de du-
plicidade de demanda.

3.3. verificar se a demanda
pode ser solucionada direta-
mente pela Ouvidoria, repas-
sando para o demandante, por
exemplo, algumas fontes de in-
formacoes:

3.3.1. Constituicao Federal,

Manual ouvidoria.indd 17

Leis e Decretos Federais: www.
senado.gov.br;

3.3.2. Constituicao Estadual,
Leis e Decretos Estaduais;

3.3.3. atribuicoes, departamen-
tos, processos, normas, decisoes
do TCE e da Ouvidoria do TCE.

3.4. em caso de demanda pro-
pria, encaminha-la por meio do
protocolo eletronico, ao setor
que a analisara, seguindo os
passos abaixo:

3.4.1. em casos de demandas
genéricas, em que o cidadao
nao possui informacoes mais
precisas, mencionar ao setor de
analise que foram solicitados,
sem sucesso, dados mais espe-
cificos do demandante. Caso
contrario, apresentar fatos que
permitam uma apuracao especi-
fica, pois as informacdes podem
servir de subsidios para selecao
das areas que serao auditadas
quando dos trabalhos normais

7/3/2012 10:50:43 AM
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de fiscalizacao.

3.4.2. encaminhar documen-
tos em papel apensados a de-
manda, que nao possam ser
enviados eletronicamente, in-
formando sobre o referido en-
caminhamento via memorando
eletronico;

3.4.3. informar os meios de
contato com o cidadao (e-mail,
telefone ou endereco) para pos-
sibilitar o esclarecimento de al-
gum ponto demandado;

3.5. as demandas encaminha-
das para analise dos segmentos
competentes deverao ser res-
pondidas e repassadas para Ou-
vidoria preferencialmente por
meio eletronico;

3.6. 0 prazo para o inicio da
analise da demanda deve ser
definido pelo diretor/inspetor
do segmento competente.

4, Resposta ao Cidadao

Objetivo da tarefa

Informar ao demandante de forma
eficiente e eficaz, sobre a conclusao ou
andamento da respectiva demanda
junto a Ouvidoria.

Instrumento normativo

Manual de Organizacao -
Competéncias da Ouvidoria.

Competéncia para executa-la
Equipe de apoio administrativo e
equipe de atendimento e analise da
Ouvidoria.

4.1. objetivando manter o de-
mandante identificado informa-
do das providéncias pertinentes
ao longo do processo, através
dos meios de comunicacao dis-
poniveis (e-mail, oficios, tele-
fone, etc.), nos prazo a seguir:

a) informacao do encaminha-

mento da demanda ao segmen-

to competente: deve ser dada
pela Ouvidoria ao cidadao, no
prazo maximo de 10 (dez) dias

Uteis, a contar do recebimento

da demanda pela Ouvidoria;

b) informacao sobre a previsao

da data da analise/investiga-

cao da demanda: deve ser dada

pelo segmento competente a

Ouvidoria, no prazo maximo de

10 (dez) dias Uteis, a contar do

recebimento da demanda por

aquele segmento. A Ouvidoria
repassara tal informacao ao ci-

dadao no prazo maximo de 05

(cinco) dias uteis;

c) resposta sobre a analise da

demanda, se esta foi incluida

ou nao em algum processo for-
mal, ou se houve algum outro
tipo de encaminhamento: deve
ser dada pelo segmento com-
petente a Ouvidoria no pra-
zo maximo de 05 (cinco) dias

Uteis apos a analise conclusiva

daquele segmento. A Ouvido-

ria repassara tal informacao
ao cidadao no prazo maximo
de 05 (cinco) dias Uteis.

4.1.2. demandas improcedentes:

7/3/2012 10:50:44 AM
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» Informacao sobre a impos-
sibilidade de analisar a deman-
da, mencionando os motivos da
improcedéncia. A resposta deve
ser dada pelo segmento com-
petente a Ouvidoria, no prazo
maximo de 10 (dez) dias Uteis,
a contar do recebimento da de-
manda por aquele segmento. A
Ouvidoria repassara tal infor-
macao ao cidadao no prazo ma-
ximo de 05 (cinco) dias Uteis;

« Informacao que foi apurada mas
foi considerada improcedente;

4.1.3. demandas improprias:

» Retorno ao cidadao, explican-
do a impossibilidade de analise da
demanda impropria, por exceder
as atribuicdes constitucionais do
Tribunal de Contas. Essa respos-

ta deve ser dada pela Ouvidoria,
através dos meios disponiveis, no
prazo maximo de 05 (cinco) dias
Uteis a contar do recebimento da
demanda;

4.2. anexar a informacao/res-
posta a pasta da demanda;

4.3. registrar a informacao/
resposta da demanda no Siste-
ma Informatizado da Ouvidoria,
no campo “evento”, abrindo a
tela “consultar ocorréncia”;

4.4. nos casos de atos irregula-
res de gestao considerados proce-
dentes pelas equipes técnicas dos
segmentos competentes de fisca-
lizacao, nao deverao ser informa-
das as conclusoes dos relatorios
preliminares até o julgamento
final do processo respectivo.
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IV. PROCEDIMENTOS PARA
CONTROLE DAS DEMANDAS

Objetivo da Tarefa

Efetuar um controle efetivo
sobre as demandas registradas,
com fins de garantir a qualidade
dos servicos da Ouvidoria.

Instrumento normativo

Manual de Organizacao -
Competéncias da Ouvidoria.

Competéncia para executa-la

Equipe de apoio administrativo e
secretario.

Conforme orientado em itens
anteriores, todos os encami-
nhamentos, respostas ou infor-
macoes de demandas devem ser
registrados no Sistema Informa-
tizado da Ouvidoria.

Para efetivar o acompanha-
mento da demanda, deve-se
proceder da seguinte forma:

1. diariamente identificar as de-
mandas e, semanalmente, enca-
minhar Comunicacao Interna (Cl)
de alerta “Solicitacao de respos-
tas as demandas”, apos autoriza-
cao do Coordenador da Ouvido-
ria, aos segmentos competentes
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com resposta em atraso;

2. no final de cada trimestre,
com base nos dados do sistema,
enviar relatério consolidado
das cobrancas as demandas em
atraso e ainda nao atendidas a
cada um dos segmentos com-
petentes do TCE, destacando a
situacao das demandas respec-
tivas e solicitando informacoes
atualizadas;

3. apo6s a resposta do seg-
mento ao relatorio citado no
item anterior e caso ainda
persistam demandas nao con-
cluidas, solicitar as chefias
um esclarecimento sobre a
situacao das mesmas, bus-
cando assim informacodes que
possam ser repassadas para o
cidadao, para que este acom-
panhe o atendimento de sua
demanda. Este procedimento
devera ser trimestral;

4. mensalmente, verificar, atra-
vés do sistema, a situacao dos
processos identificados como nao
julgados e relacionados as de-
mandas recebidas.
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V - FLUXOGRAMA
DA OUVIDORIA

Usuario

Ouvidoria

Recebimento e registro de informacoes

Pré-analise

Encaminhamento aos setores

Resposta parcial

Analise da resposta

Comunicacao da resposta

L A A A A L

Retorno ao usuario
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VI. RESOLUCAO N° 006/2008 -
TCE, DE 17 DE ABRIL DE 2008

Altera o Regimento Interno (Resolucao n° 012, de 19 de setembro
de 2000) e institui a atividade de Ouvidoria junto a Presidéncia do
Tribunal de Contas do Estado do Rio Grande do Norte.

O Tribunal de Contas do Estado do Rio Grande do Norte, usando
da competéncia que lhe confere o inciso Il do artigo 56 da Consti-
tuicao Estadual e, tendo em vista o disposto no art. 33, incisos Il
e XIX da Lei Complementar Estadual n® 121, de 1° de fevereiro de
1994, e no art. 334, caput, da Resolucao n° 012 - TCE/RN, de 19 de
setembro de 2000, e

@ Considerando o teor do § 2° do art. 74 da Constituicao Federal, @
que faculta a qualquer cidadao, partido politico, associacao ou
sindicato a denunciar irregularidades ou ilegalidades ao Tribunal
de Contas, regra esta recepcionada pelo art. 55, § 3° da Carta
Estadual;

Considerando a necessidade de instituir meio de comunicacao
mais agil entre o Tribunal de Contas do Estado, os 6rgaos jurisdi-
cionados e a sociedade;

RESOLVE:

Art. 1° - Fica instituida a atividade de Ouvidoria junto a Presidén-
cia do Tribunal de Contas do Estado do Rio Grande do Norte - TCE/
RN, destinada a receber informacdes, reclamacoes, criticas, elo-
gios e sugestoes sobre atos de agentes publicos sob sua jurisdicao
ou sobre os servicos por ele prestados, apurar sua veracidade e
informar aos interessados.

Art. 2° - Acrescenta-se ao art. 70 do Regimento Interno (Resolu-

cao n° 012, de 19 de setembro de 2000) os incisos XLI, XLII, XLIII,
XLIV e XLV com as seguintes redacoes:
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“Art. 70. [...]

[...]

XLI- exercer cumulativamente a atividade de Ouvidoria;

XLII- baixar Instrucao Normativa regulamentando a atividade de
Ouvidoria, ouvido o Plenario;

XLIl- aprovar o Manual de Procedimentos Internos da Ouvidoria,
constituido de orientacdes para a execucao e o aperfeicoamento
das tarefas da Ouvidoria;

XLIV- requisitar diretamente aos jurisdicionados documentos,
bem como solicitar informacdes visando elucidar as demandas
recebidas pela Ouvidoria; e

XLV- informar aos demais Conselheiros sobre as atividades desem-
penhadas pela Ouvidoria.” (NR)

Art. 3° - Sao atribuicoes da Ouvidoria do TCE/RN:
| - receber, registrar, analisar e encaminhar aos segmentos competen-
tes sugestoes de aprimoramento, reclamacdes ou criticas a respeito
dos servicos prestados pelo Tribunal de Contas do Estado;
Il - receber, registrar, analisar e encaminhar aos segmentos com-
petentes do Tribunal de Contas informacoes relevantes sobre atos
administrativos e de gestao praticados por agentes e administrado-
res de orgaos e entes publicos estaduais e municipais, bem como
de quaisquer entidades instituidas e mantidas pelo Estado e pelos
Municipios, de forma a subsidiar os procedimentos de auditoria no
exercicio do controle externo, sem prejuizo da garantia consti-
tucional de formulacao de processo regular de denuincia junto ao
Tribunal;
[l - proceder a triagem das informacoes e noticias mencionadas nos
incisos anteriores, encaminhando-as aos setores competentes do Tri-
bunal de Contas, se for o caso, para averiguacoes e providéncias;
IV - acompanhar as atividades de averiguacao de que trata o inciso
anterior, requisitando aos setores do Tribunal de Contas informa-
cOes acerca do seu andamento e resultado;
V - manter instalacoes fisicas e vias de comunicacao, ativas e atu-
alizadas, destinados a recepcao das demandas do cidadao, particu-
larmente os meios eletronicos, telefonicos e postais;
VI - dar ciéncia aos reclamantes ou interessados das providéncias
adotadas ou sugeridas pela Ouvidoria;

23

Manual_ouvidoria.indd 23 @ 7/3/2012 10:50:45 AM



Ouvidoria

do TCE/RN

VII - promover a divulgacao dos servicos e atividades realizadas
pela Ouvidoria;

VIII - requisitar documentos diretamente aos jurisdicionados, bem
como solicitar informacdes visando elucidar as demandas recebi-
das, fixando prazo para o atendimento;

IX - elaborar e aprovar o Manual de Procedimentos Internos da
Ouvidoria, constituido de orientacdes para a execucao e o aperfei-
coamento das tarefas da Ouvidoria;

X - manter banco de dados informatizado contendo respostas fornecidas
pelos segmentos competentes, que deverao ser atualizados periodicamen-
te, com vistas a minimizar o nimero de solicitacdes internas;

XI - estimular a realizacao de pesquisas, seminarios e cursos sobre as-
suntos relativos ao exercicio da cidadania e do controle social; e

XIl - informar a Presidéncia do Tribunal de Contas acerca das suas
atividades através de relatorio trimestral.

Art. 4° - As reclamacoes, criticas, elogios e sugestoes sobre os
servicos prestados pelo Tribunal de Contas do Estado, recebidos
através da Ouvidoria, serao formalizados e encaminhados a Presi-
déncia, através de memorando interno, para apuracao.

Art. 5° - Todas as demandas encaminhadas a Ouvidoria serao re-
gistradas em sistema informatizado de gerenciamento de dados,
onde receberao numeracao propria para acompanhamento da tra-
mitacao.

Paragrafo unico. Serao rejeitadas, liminarmente, quaisquer
manifestacoes apdcrifas ou andnimas encaminhadas a Ouvidoria,
assegurando-se, porém, o sigilo da autoria sempre que solicitado
ou quando necessario.

Art. 6° - A coordenacao das atividades da Ouvidoria ficara a cargo
de servidor a ser nomeado através de portaria da Presidéncia do
Tribunal de Contas, onde estarao definidas as atribuicoes especifi-
cas para o desempenho da funcao.

Paragrafo Gnico. A Ouvidoria tera a sua disposicao servidores
exclusivos, designados pela Secretaria Geral, para a realizacao dos
seus trabalhos.
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Art. 7° - As despesas decorrentes da aplicacao da presente Reso-
lucao correrao a conta da dotacao orcamentaria do TCE/RN.

Art. 8° - Esta Resolucao entrara em vigor a partir da data de sua publicacao.
Sala das Sessoes do Tribunal Pleno, em Natal (RN), 17 de abril de 2008.

Conselheiro Paulo Roberto Chaves Alves
Presidente

Conselheiro Renato Costa Dias
Vice-presidente

Conselheiro Alcimar Torquato de Almeida
Conselheiro Getulio Alves da Nobrega
Conselheiro Tarcisio Costa
Conselheiro Valério Alfredo Mesquita
Fui Presente:

Bacharel Carlos Roberto Galvao Barros

Procurador Geral do Ministério Publico
junto ao Tribunal de Contas do Estado
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VII. MEIOS DE ACESSO A
OUVIDORIA- TCE/RN

Telefone: 0800-281-1935 / 3642-7296

Site: http://www.tce.rn.gov.br/

Email: tce-ouvidoria@rn.gov.br

Endereco: Av. Getllio Vargas, 690 - Petropolis, Natal(RN)
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