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Instituida por meio da Resolugdo 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 verdadeiro instrumento de fortalecimento da cidadania, na medida em que
proporciona a participa¢do ativa da sociedade na gestio publica, por meio de canais de comunicagio
direta, possibilitando-lhe a formulacido de reclamagées, sugestées, elogios, solicitacbes, pedidos de
acesso a informagdo e simplificagdo dos servigos prestados por este érgio de controle externo, além da

comunicagdo de irregularidades no ambito da Administracio Publica estadual ou municipal.

Nesse sentido, o contato direto e desburocratizado dos cidaddos com o érgio publico estimula e
impulsiona a efetiva¢do do controle social, que se operacionaliza mediante a intera¢io da sociedade
com o Estado na tomada de decisdes, na elaboragdo das politicas publicas e na fiscaliza¢io dos servigos

prestados, com evidente contribui¢io para a adequacio e eficiéncia da atua¢io administrativa.

A Ouvidoria do TCE-RN conta com uma equipe capacitada, orientada por um Conselheiro-Ouvidor,
e estd estruturada em espaco fisico e com sistemas informatizados aptos a atender as demandas
encaminhadas pelos cidadios, contribuindo, desse modo, para o desenvolvimento de uma sociedade

mais participativa e digna dos direitos que lhe sio assegurados constitucionalmente.

Com o advento da Lei Complementar Estadual n° 464/2012 (Lei Orgéinica deste TCE-RN) e do
respectivo Regimento Interno (aprovado pela Resolu¢io n® 009/2012-TCE), que disciplinam e
regulamentam a atuagdo do TCE-RN, as finalidades da Ouvidoria restaram bem mais sistematizadas,

nos termos do artigo 94 deste ultimo diploma normativo e consoante a seguir especificado.

I - receber noticias sobre irregularidades, criando canal efetivo no controle e avalia¢io da
gestdo publica, garantindo uma maior transparéncia e visibilidade das a¢ées do Tribunal;

II - encaminhar aos setores competentes as noticias de irregularidades formuladas perante
a Ouvidoria;

III - acompanhar as atividades de averiguacdo de que trata o inciso II, requisitando aos
setores do Tribunal informacdes acerca do seu andamento;

IV - informar ao cidadio e as entidades interessadas sobre os resultados das demandas
registradas na Ouvidoria, ressaltando as providéncias adotadas pelas unidades
organizacionais competentes do Tribunal, permitindo o fortalecimento da imagem
institucional, a aproximagdo do 6rgio com a sociedade e o exercicio do controle social;

V - estimular a realizacdo de pesquisas, semindrios e cursos sobre assuntos relativos ao
exercicio da cidadania e do controle social;

VI - manter banco de dados informatizado, contendo respostas fornecidas pelas unidades
organizacionais competentes do Tribunal, que dever4 ser atualizado periodicamente, com
vistas a minimizar o nimero de solicita¢des internas;

VII - receber sugestdes e criticas sobre os servicos prestados pelo Tribunal propondo, se for
0 caso, a ado¢io das medidas cabiveis; e

VIII - outras atribui¢des que lhe forem compativeis, conferidas em ato normativo especifico.
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Assim, cumpre a Ouvidoria arregimentar ferramentas, ideias, projetos, programas e iniciativas no
intuito de estimular e fortalecer o controle social, como um poderoso instrumento de suporte e

auxilio ao controle externo a que o Tribunal esta constitucionalmente vocacionado.

Nesse sentido, o presente Manual de Rotinas e Procedimentos Internos da Ouvidora do TCE-RN é um
documento de padroniza¢io deatividades, umavez que estabelece como elas devem ser desenvolvidas.
Constitui-se, portanto, em um guia pratico que orienta a execug¢do e o aperfeicoamento das tarefas,
no cumprimento das competéncias e atribuicdes da referida unidade técnica, e que deve ser

observado por todos aqueles que a compdem. A presente edicdo complementa e atualiza a versio
elaborada em 2010.

Cumpre registrar que as informagdes e orienta¢des sobre a plataforma Fala.BR contidas neste
documento foram extraidas, nesta data, do manual completo desse sistema, elaborado, mantido
e atualizado pela Controladoria-Geral da Unido (CGU) na internet, com as devidas adaptagdes a
realidade do TCE-RN, e que pode ser acessado pelo link: https://wiki.cgu.gov.br/index.php/Fala.
BR - Manual.



https://wiki.cgu.gov.br/index.php/Fala.BR_-_Manual
https://wiki.cgu.gov.br/index.php/Fala.BR_-_Manual

——
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2.1. CONCEITOS ESPECIFICOS

a) Demandas: sio todas as manifestacdes de ouvidoria propriamente ditas (comunica¢des de ir-
regularidades’, reclamagoées, solicitagdes, sugestdes e elogios), além das solicitagdes de simplifi-
cacdo e pedidos de informacio, nos termos da Lei de Acesso a Informacéo (LAI), recebidos por
meio dos canais de atendimento disponibilizados. Neste manual, demanda e manifestacio serdo
tratadas indistintamente.

b) Demandante ou Manifestante: é o cidadio que apresenta a demanda/manifestacio a Ouvi-
doria do TCE-RN.

c) Orgio Reclamado: é a unidade, 6rgio ou entidade que guarda relacio com as informacées en-
caminhadas pelo demandante, podendo ser interno ou externo ao TCE-RN.

d) Manifestacio da Unidade Técnica Competente: resposta encaminhada a Ouvidoria por uma

unidade técnica do TCE-RN, em razio de uma demanda.

2.2. CLASSIFICACAO DAS DEMANDAS

2.2.1. Quanto a Identificacio do Demandante

Com relagio a identificacio do demandante, as manifesta¢ées podem ser classificadas conforme

abaixo discriminado.

a) Identificadas, sem solicitacao de sigilo: quando o demandante se identifica e informa um
meio de contato (e-mail, telefone, endereco etc.).

b) Identificadas, com solicitaciao de sigilo: quando o demandante se identifica e informa um
meio de contato, mas solicita que a sua identidade seja preservada, ou quando a Ouvidoria en-
tende ser necessdrio adotar tal procedimento.

c) Anodnima: quando o demandante nio se identifica, tampouco informa um meio de contato.

2.2.2. Quanto a Natureza

As manifestacdes apresentadas pelos cidaddos a Ouvidoria podem ser classificadas, quanto a natu-

reza, da seguinte forma.

a) Elogio: demonstracdo de apreco, reconhecimento ou satisfagdo sobre o servico recebido ou re-
lativo a pessoas que participaram do servigo/atendimento. Exemplo: usudrio se sente satisfeito
com o atendimento prestado pelo servico de protocolo do Tribunal; depois disso, registra um

elogio ao servidor que o atendeu.

1 No caso do TCE-RN, as deniincias, necessariamente identificadas, sio recebidas e tratadas no ambito da

Diretoria de Expediente (DE) e nio da Ouvidoria. As comunica¢des de irregularidades, recebidas e tratadas pela
Ouvidoria, podem ser anénimas.
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b) Reclamacao: demonstra¢io de insatisfagdo relativa a prestagdo de servico publico ou a conduta
de agentes publicos na prestagdo ou fiscalizagio desse servico. Exemplo: usudrio tenta acessar o
site do Tribunal para consultar um processo e nio consegue.

c) Solicitacdo: pedido de esclarecimento, orienta¢do, informac¢io ou providéncia sobre matéria
relativa 4 atuagdo ou funcionamento do Tribunal. Exemplo: usudrio solicita que o Tribunal fisca-
lize o Portal da Transparéncia dos municipios do Rio Grande do Norte.

d) Sugestao: registro de ideia ou proposta de melhoria de atendimento dos servigos prestados
pelo Tribunal. Exemplo: servidor sugere que seja ampliado o horério de atendimento ao jurisdi-
cionado por uma das suas unidades técnicas.

e) Simplifique: encaminhamento de proposta de solu¢do que visa simplificar a prestacio de deter-
minado servico, considerado precdrio, obsoleto, burocrdtico ou ineficiente. Exemplo: usudria recla-
ma do excesso de documentos requeridos para obter determinado servico e solicita que o érgio
considere a diminui¢io das exigéncias, conforme proposta por ela apresentada.

f) Comunicacdo: encaminhamento, de forma anénima, de informagdes sobre a ocorréncia de ato
ilicito, a pratica de irregularidade por agentes publicos ou de ilicito cuja solu¢do dependa da
atuacdo de 6rgios competentes para a devida apuragio. Difere da dentncia em razdo do anoni-
mato. Exemplo: usudria nio identificada comunica irregularidades em convénio cujos repasses
foram efetuados, mas a obra n3o foi concluida.

g) Pedidos de Acesso a Informacio: encaminhamento, nos termos da LAI?, de pedidos de acesso
a informacdes publicas produzidas ou custodiadas pelo TCE-RN, ressalvadas as hipéteses de
sigilo legalmente estabelecidas. Exemplo: cidadio solicita ao Tribunal informacédo sobre o anda-

mento de licitacdo para compra de equipamentos de informatica.

Quanto a Dentncia, que comunica a ocorréncia de ato ilicito, a pratica de irregularidade por agen-
tes publicos ou de ilicito cuja solugdo dependa da atuagio dos 6rgios de apuragio competentes, ela
nio consta da rela¢io acima, uma vez que no TCE-RN esse tipo de manifestagio nio é recebido dire-

tamente pela Ouvidoria, mas pela Diretoria de Expediente (DE).

Isso ocorre em razdo de que, no 4mbito 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), ainda que nos casos de denuncias registradas na plataforma Fala.BR.

Difere da Comunicagio, pois a denincia deve ser, necessariamente, identificada; nio cabe o
anonimato. No entanto, em observancia aos direitos e garantias individuais, a requerimento do
denunciante ou de oficio, serd dado tratamento sigiloso as denuncias formuladas, até decisdo de-
finitiva sobre a matéria, nos termos da Lei Organica (art. 80 e incisos) e do Regimento Interno do

Tribunal (art. 294 e incisos).
2 Lei de Acesso a Informacao - Lei Federal n® 12.527, de 18 de novembro de 2011.
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Esclareca-se que, na plataforma Fala.BR, caso o cidadio opte por nio se identificar, o sistema alte-
rard, automaticamente, a classificacio da demanda de Denincia para Comunicagdo, que segue uma

tramitacio diferente da primeira. Essa alteracio de classificagdo serd comentada mais adiante.

2.2.3. Quanto a Situaciao da Demanda

Durante o seu ciclo de vida, uma manifestacio pode passar pelas seguintes situa¢cdes ou estados.

a) Cadastrada: é a primeira situagdo de uma manifestagio e ocorre no momento do seu registro
no sistema disponibilizado pelo TCE-RN para esse fim. A partir de entio, a manifestacio estara

passivel de andlise e tratamento pela Ouvidoria.

b) Arquivada: quando o servidor da Ouvidoria encerra a manifestacio, diretamente, sem o envio
de resposta ao usudrio. As causas mais comuns sio (i) duplicidade de manifestacio e (ii) mani-

festagdo encaminhada com cépia para diversos érgios apenas para conhecimento.

Importa esclarecer que manifestacbes que tiveram um pedido de complementacio®
respondido ou que foram prorrogadas ndo poderio ser arquivadas. Neste caso, uma resposta conclu-

siva terd de ser elaborada para encerrar a manifestacéo.

Ao arquivar uma manifesta¢io, uma notificagio serd enviada ao manifestante, pelo sistema, com o

motivo do arquivamento e a justificativa, previamente cadastrados pelo servidor da Ouvidoria.

c) Prorrogada: é a situa¢do em que a manifestacio tem o seu prazo prorrogado. Com a Lei n°
13.460, de 26 de junho de 2017*, a Ouvidoria deverd responder as manifestagées de forma conclusiva
em até 30 (trinta) dias contados a partir do seu recebimento. Este prazo pode ser prorrogado
por igual periodo, desde que haja justificativa expressa. Por forca de normativos especificos,
algumas ouvidorias podem trabalhar com prazo inferior a esse. No caso de pedidos de acesso a
informacio®, este deve ser imediato, se a informagéo estiver disponivel; ndo sendo possivel, o acesso
deverd observar o prazo de até 20 (vinte) dias, podendo ser prorrogado por 10 (dez) dias, mediante

justificativa expressa, da qual o requerente serd cientificado.

d) Complementacio Solicitada: quando um pedido de complementagio é realizado pelo servi-

dor da Ouvidoria, o estado da manifesta¢do passa para Complementagdo Solicitada. O pedido de

3 Por falta de clareza ou insuficiéncia de dados, por exemplo.

4 Dispbe sobre participacio, protecio e defesa dos direitos do usudario dos servicos publicos da administracio
publica.

5 Lein®12.527 de 18 de novembro de 2011 (LAI), regula o acesso a informagdes previsto no inciso XXXIII do art.

5° no inciso Il do § 3° do art. 37 e no § 2° do art. 216 da Constitui¢io Federal; altera a Lei n® 8.112, de 11 de dezembro
de 1990; revoga a Lein®11.111, de 5 de maio de 2005, e dispositivos da Lein® 8.159, de 8 de janeiro de 1991; e d4 outras
providéncias.
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complementacio de informacdes suspende a contagem original, abrindo prazo de 20 (vinte) dias
para que o usudrio apresente as informagées solicitadas. Se nido houver retorno nesse periodo a ma-
nifesta¢do podera ser arquivada. Ressalta-se que é possivel a solicitacio de mais de um pedido
de complementagio. Entretanto, sendo esse o caso, ndo haverd nova suspensio de prazo para
resposta a manifestagido. Caso o servidor solicite outros pedidos de complementagdo, o prazo
calculado a partir da primeira complementa¢io realizada pelo manifestante continua inalterado
e a manifestacdo nio serd arquivada, caso o manifestante nio responda aos demais pedidos de

complementacio.

Cumpre registrar que, diferentemente dos outros tipos de manifesta¢io, nao cabe pedido de com-

plementacao para comunicagdo, uma vez que, em razio do anonimato, nio é possivel interagir com

o manifestante. Por conseguinte, a Resposta Conclusiva é o tinico tipo de resposta possivel para esse

tipo de manifestacio.

e)

g)

Complementada: quando o cidaddo fornece, tempestivamente, a complementa¢io requerida
em resposta ao pedido de complementacio.

Encaminhada para Orgio Externo - Encerrada: quando a Ouvidoria decide enviar uma ma-
nifesta¢io que nio seja de sua competéncia para outra ouvidoria que utilize o mesmo sistema do
TCE-RN (Fala.BR). A primeira é denominada ouvidoria origem; a segunda, ouvidoria destino. E
importante frisar que, ao encaminhar uma manifestacdo para uma ouvidoria destino, a ouvido-
ria origem perde o acesso a ela.

Encaminhada por Outra Ouvidoria: quando a ouvidoria (destino) recebe uma manifestacio
de outra ouvidoria (origem). Observe-se que, na ouvidoria destino, a manifestacio ndo passara

pelo estado Cadastrada.

h) Concluida: quando a Ouvidoria responde a manifestacio, de forma conclusiva, ao cidadio.

E importante mencionar que o manifestante serd notificado das principais mudancas de estado da

sua manifestacdo, salvo se ndo houver cadastrado um e-mail de contato ou se nio autorizar, ex-

pressamente, a criagdo de um cadastro em seu nome ou a utilizagio de seu cadastro ja existente no

sistema Fala.BR, como sera detalhado mais adiante.



——

DOS CANAIS DE
ATENDIMENTO
DA OUVIDORIA

DO TCE-RN
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O contato com a Ouvidoria do TCE-RN podera ser realizado por meio dos seguintes canais de aten-

dimento.

a)

b)

d)

f)

Sistema informatizado Fala.BR, disponivel no site do Tribunal, aba da Ouvidoria, no ende-

reco eletrénico https://www.tce.rn.gov.br/Ouvidoria, em que o préprio manifestante registra a

sua demanda. Este canal esta disponivel ao cidadio 24 (vinte e quatro) horas por dia, todos os dias

da semana, inclusive sadbados, domingos e feriados, e podera ser acessado no link: https://falabr.cgu.

gov.br/publico/RN/Manifestacao/RegistrarManifestacao.

E-mail: ouvidoria@tce.rn.gov.br, por meio do qual o manifestante podera enviar a sua demanda.

Neste caso, o servidor da Ouvidoria deverd, apds o recebimento do e-mail, registrar a manifesta-
¢do no sistema Fala.BR. Este canal esta disponivel ao cidadio 24 (vinte e quatro) horas por dia,
todos os dias da semana, inclusive sdbados, domingos e feriados.

Presencial, no prédio-sede do TCE-RN, andar térreo, localizado na Av. Getulio Vargas, n°® 690,
Petrépolis, Natal-RN, no horario de atendimento das 7h as 17h, de segunda a quinta-feira, e das
7h as 14h, as sextas-feiras, exceto feriados. Como no caso anterior, cabe ao servidor da Ouvido-
ria registrar a manifestacdo no sistema Fala.BR.

Telefone, pelos nameros (84) 3642-7296/3642-7220 e 0800-281-1935, quando o servidor da
Ouvidoria atende e orienta o cidadio, de acordo com o teor da demanda apresentada; podendo
o préprio cidadio ou o servidor registrar a manifestacdo no sistema Fala.BR. Este canal esta
disponivel ao cidaddo das 7h as 17h, de segunda a quinta-feira, e das 7h as 14h, as sextas-feiras,
exceto feriados.

Via postal, por meio de correspondéncia enderecada a Ouvidoria do TCE-RN, localizada no
prédio-sede do TCE-RN, na Av. Getilio Vargas, n® 690, Petrépolis, Natal-RN, CEP: 59012-360.
Neste caso, também cabe ao servidor da Ouvidoria registrar a manifestacio no sistema Fala.BR.
Aplicativo TCE RN Digital: lancado recentemente para IOS e Android, pode ser baixado na
Apple Store e Play Store. Por meio desse aplicativo, o cidadido poderd encaminhar a sua demanda a
Ouvidoria do TCE-RN, utilizando a plataforma Fala.BR. Este canal esta disponivel ao cidadio 24

(vinte e quatro) horas por dia, todos os dias da semana, inclusive sdbados, domingos e feriados.


https://www.tce.rn.gov.br/Ouvidoria
https://falabr.cgu.gov.br/publico/RN/Manifestacao/RegistrarManifestacao
https://falabr.cgu.gov.br/publico/RN/Manifestacao/RegistrarManifestacao
mailto:ouvidoria@tce.rn.gov.br

——

DO SERVICO DE
INFORMACAO
AO CIDADAO (SIC)
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O acesso a informacio é um direito garantido pela Constituicido Federal e regulamentado pela Lei n°
12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacio — LAI) que, no &mbito do TCE-RN, é tratado na Resolugéo
n° 015/2012-TCE, de 28 de junho de 2012.

Nos termos do art. 4°, I, da LAI, considera-se informacio dados, processados ou néo, que podem ser
utilizados para produgdo e transmisséo de conhecimento, contidos em qualquer meio, suporte ou formato.
E, ainda, nos termos do art. 7° e incisos, o acesso a informacéo de que trata a referida Lei compreen-

de, entre outros, os direitos de obter:

I - orientacio sobre os procedimentos para a consecugio de acesso, bem como sobre o local
onde podera ser encontrada ou obtida a informacio almejada;

I - informacdo contida em registros ou documentos, produzidos ou acumulados por seus
6rgidos ou entidades, recolhidos ou nédo a arquivos publicos;

III - informacio produzida ou custodiada por pessoa fisica ou entidade privada decorrente
de qualquer vinculo com seus érgdos ou entidades, mesmo que esse vinculo ja tenha cessado;

IV - informacio primadria, integra, auténtica e atualizada;

V - informacio sobre atividades exercidas pelos 6rgios e entidades, inclusive as relativas a
sua politica, organizagio e servigos;

VI - informacio pertinente a administra¢io do patriménio publico, utilizacido de recursos
publicos, licitagdo, contratos administrativos; e

VII - informacio relativa:

a) 4 implementacio, acompanhamento e resultados dos programas, projetos e a¢cdes dos
6rgios e entidades publicas, bem como metas e indicadores propostos;

b) ao resultado de inspec¢des, auditorias, prestacdes e tomadas de contas realizadas pelos
6rgios de controle interno e externo, incluindo presta¢ées de contas relativas a exercicios
anteriores.

O art. 2°, § 1°, da Resolu¢ido n°® 015/2012-TCE, dispde que o acesso a informacio sera franqueado
ao interessado, mesmo que este ndo mencione a Lei n® 12.527/2011, para fundamentar seu pedido.
E, ainda, o pedido devera conter a identificacio clara do requerente e a especificaciao da
informacao requerida, podendo ser feito por qualquer meio legitimo, inclusive eletrénico.

Nesse sentido, o TCE-RN, em cumprimento aos mencionados normativos, disponibiliza a todos os
cidadios, por meio da sua Ouvidoria, o e-SIC (Sistema Eletroénico do Servico de Informacgéo ao Cida-
d3o), integrado a plataforma Fala.BR, desenvolvida e cedida pela CGU, de modo a permitir o envio
on-line de pedido de acesso a informagdo, bem como o acompanhamento do prazo, o recebimento
da resposta e a interposicido de recursos, se for o caso, facilitando, assim, o exercicio do direito de

acesso a informacdes publicas.

Em que pese a existéncia do e-SIC integrado a plataforma Fala.BR, o cidadido também podera fazer
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sua solicitagdo por outros canais: presencialmente, por telefone, por e-mail ou via postal, sempre
devidamente identificado (nome, e-mail, numero e tipo de documento pessoal etc.). Sendo esse o

caso, a Ouvidoria deverd registrar o pedido na Plataforma Fala.BR.

Salienta-se que compete a Ouvidoria verificar se a demanda realmente se enquadra em
acesso a informacao, nos termos da LAI. Na hipotese de nio haver esse enquadramento,
deve-se alterar a classificacio da demanda para outro tipo mais adequado (ex.: solicita¢io).
O Fala.BR enviar4, automaticamente, ao demandante cadastrado no sistema, um aviso por e-mail

para comunicar que o tipo da manifestacio foi alterado.

Cabe, ainda, a Ouvidoria, controlar e, sempre que possivel, responder imediatamente ao pedido de
acesso a informacio. Na impossibilidade de atendimento direto pela Ouvidoria, o pedido devera ser
encaminhado a(s) unidade(s) técnica(s) competente(s), observando o prazo legal para atendimento,

como mencionado em momento anterior.

No caso de indeferimento de acesso a informacio solicitada, o interessado podera interpor recurso
contra a decisio, no prazo de 10 (dez) dias, ressaltando que esses eventuais recursos também

poderio ser realizados pelo préprio demandante no sistema Fala.BR.
No 4mbito do TCE-RN, a delibera¢io sobre o recurso compete®:

a) ao Pleno, nos casos de indeferimento do acesso a informacio deliberado pelo Presidente, pelo
Conselheiro-Ouvidor ou pelos relatores;

b) aPresidéncia, nos casos de indeferimento do acesso 4 informacio deliberado pelos Secretérios
de Administracio Geral e de Controle Externo;

c) ao Conselheiro-Ouvidor, nos casos de indeferimento do acesso a informacio deliberado por

servidor com competéncia delegada.

Nos casos de decisdo da Presidéncia ou do Conselheiro-Ouvidor, em sede de recurso, caberd novo
recurso ao Pleno, no prazo de 10 (dez) dias. Da decisio do Pleno, nio caberd qualquer recurso,

salvo embargos de declaragio.

6 Art. 7°, § 1° e seguintes, da Resolugdo n® 15/2012-TCE.



—

DA PLATAFORMA
FALA.BR
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O TCE-RN aderiu, em 2020, a plataforma Fala.BR, desenvolvida e mantida pela Controladoria-Geral
da Unido (CGU).

Desde o dia 20 de junho de 2022, a referida plataforma passou a ser utilizada com exclusividade pela
Ouvidoria do TCE-RN, concentrando, em um unico sistema de atendimento, o encaminhamento
de todas as manifestag¢des de ouvidoria (dentncias’, comunicagido, reclamagées, solicitagées, suges-
toes e elogios), solicitagcdes de simplificacio, além dos pedidos de informacgéo, nos termos da Lei n°
12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacgédo — LAI).

Nesse novo ambiente, as manifestacbes sio recebidas e tratadas de forma centralizada, facilitando

o acompanhamento das demandas pelos cidaddos e pelo préprio Tribunal.

Além do registro das manifesta¢des, o novo sistema permite, entre outras a¢des, o acompanhamen-
to do cumprimento dos prazos de resposta, a consulta as respostas enviadas aos cidaddos (histérico)

e a apresentacido de recursos (nos casos de pedidos de acesso a informacdes).

Para mais informagdes sobre o uso dessa plataforma, recomenda-se consultar o manual completo do

Fala.BR, disponivel em https://wiki.cgu.gov.br/index.php/Fala.BR - Manual, elaborado, mantido e

atualizado pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), e o Manual do Usudrio do Fala.BR, elaborado

pela Ouvidoria do TCE-RN para o cidadio, e que pode ser acessado pelo link: https://www.tce.rn.

gov.br/Ouvidoria/index.

Neste ultimo caso, trata-se de um instrumento elaborado com o objetivo principal de orientar o
cidadio sobre o manuseio do sistema Fala.BR, sobretudo no que se refere ao seu préprio cadastra-

mento como usudrio, bem como em relacio ao registro e acompanhamento das suas demandas.

5.1. DO CADASTRO DE NOVOS SERVIDORES DA OUVIDORIA NA PLATAFORMA FALA.BR

Para ter acesso a essa plataforma, os servidores da Ouvidoria do TCE-RN devem estar cadastrados
no sistema. O procedimento para esse cadastramento dever4 ser realizado pela prépria Ouvidoria,

de acordo com os seguintes passos.

a) O antigo gestor devera cadastrar o novo gestor. No caso do TCE-RN, como a equipe da Ouvidoria
costuma ser alterada a cada dois anos, o gestor da antiga equipe devera cadastrar um dos servi-
dores da nova equipe com o perfil de gestor.

b) Em seguida, esse servidor (novo gestor) exclui todos os servidores antigos, podendo cadastrar

outros, dentre os membros da nova equipe, para que eles tenham acesso ao sistema e possam

7 Ver comentérios apresentados no item 2.2.2 deste Manual.


https://wiki.cgu.gov.br/index.php/Fala.BR_-_Manual
https://www.tce.rn.gov.br/Ouvidoria/index
https://www.tce.rn.gov.br/Ouvidoria/index
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atuar no recebimento e tratamento das demandas apresentadas pelos cidadios e na adogio das

providéncias necessdrias ao seu efetivo e tempestivo atendimento.

Para excluir servidores, o novo gestor devera acessar o Fala.BR e selecionar “usudrios”, clicar no bo-

tdo BUSCAR e selecionar os nomes daqueles que serdo removidos.

Para cadastrar novos servidores, devera acessar o Fala.BR, selecionar “usudrios” e clicar no botdo
CADASTRAR.

As figuras a seguir exemplificam esses procedimentos.

Figura 1: Gerenciando os usudrios do Fala.BR

Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao

= Inicio Tratar Manifestagdes Tratar Recursos LAI Configuragées Usuarios Relatorios Monitoramento (Ouvidoria)
= Gestor - Tribunal de Contas do E

Gerenciar Usuarios

Busca -~
Tipo de pessoa Tipo de formulario

Pessoa Fisica v Selecione. v
Tipo Perfil

Selecione. v Selecione. v
Nome E-mail
CPF Login
Orgao

Digite ou selecione um o6rgao. v
Filtro(s) selecionadol(s): Nenhum filtro selecionado
Total de registros: 0

¥

FONTE: Plataforma Fala.BR
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Figura 2: Cadastrando novo usudrio no Fala.BR

Cadastrar Novo Usuario

Usuario Pessoa
Login® Tipo de pessoa * Pais
Pessoa Fisica ¢ Brasil v

Nome*
e-mailinformado. Apos o
Para usuario do tipo sistema, corresponde ao nome do sistema
Perfis
E-mail" Confirmacao de e-mail”
Tipo
Selecione, >
Perfil’ DDD Telefone
Orglo Doc. de identificacao (tipo) Numero
Digite ou selecione um érgéo. v
Limitado ao formulario
O documento cadastrado do usuario servidor € o CPF, o que sera inserido no login
Selecione - i i
Género: O Masculino O Feminino O Outro
v 2
Cor/raca Data de nascimento
FONTE: Plataforma Fala.BR
. « » 3 « .
Para cadastrar o servidor com  perfil Gestor”, deve-se  selecionar Servi-

dor”, no campo “Tipo”, e, em seguida, no campo “Perfil”’, selecionar aquele deseja-
do. Estido disponiveis os seguintes perfis: gestor, atendente, observador, colaborador®

ou respondente.

E possivel conceder mais de um perfil a um mesmo usudrio. Para isso, deve-se repetir esses passos

para cada categoria que se deseja adicionar.

Apés selecionar o perfil, preencher os campos “Orgio” e “Limitado ao Formulario?, se for o caso,
lembrando que é possivel cadastrar mais de um formuldrio para cada servidor. O sistema possibilita
acesso aos seguintes formularios (tipos de manifestacdo): (i) Acesso a Informacéo; (ii) Dentncia;

(iii) Padrio (elogio, reclamacio, solicita¢io, sugestio); e (iv) Simplifique.

Apés preencher esses campos, clicar em “Adicionar” e, na sequéncia, preencher os campos obrigaté-
rios da coluna da direita: tipo da pessoa, nome e e-mail, além do documento de identifica¢do (tipo)

e o respectivo nimero que, no caso, por se tratar de usudrio servidor, serd, necessariamente, o seu

8 Perfil criado exclusivamente para acesso ao Médulo de Triagem e Tratamento, disponivel apenas para as
unidades federais integrantes do SISOuv, ou seja, nio é o caso do TCE-RN.
9 Se o acesso for para todos os tipos, nio precisa selecionar um formulario especifico. Deve-se passar para a

etapa seguinte.
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CPE, a ser utilizado no seu login. Apds o preenchimento desses campos obrigatérios, ja é possivel

clicar em “Salvar”.

O novo usudrio, ji cadastrado, receberd uma senha proviséria por e-mail e estara liberado para aces-
sar o Fala.BR, nas condi¢bes do cadastro realizado, quando poderd complementar os seus dados

cadastrais e alterar a senha.
Sobre o perfil dos usudrios, importante destacar algumas das suas caracteristicas:

= Gestor: com esse perfil, o servidor pode consultar e preencher o formuladrio do Sistema de
Transparéncia Ativa, atualizar os dados do Servico de Informacées ao Cidadio (SIC), consultar
os pedidos, encaminha-los, prorroga-los, exporta-los para diferentes formatos e respondé-los.
Também pode cadastrar novos usudrios no sistema com os perfis de gestor, respondente, obser-
vador ou atendente. Deve-se manter pelo menos um Gestor cadastrado, mas é possivel cadastrar
mais de um servidor com esse perfil.

= Atendente: pode cadastrar e visualizar manifestacdes no sistema.

* Observador: visualiza os pedidos e recursos destinados ao SIC, mas nio realiza nenhuma ac¢io
no sistema.

* Respondente: pode cadastrar solicitantes e gerenciar pedidos no sistema (consulta-los, enca-

minhdé-los, prorroga-los, exporté-los para diferentes formatos e respondé-los).

Caso nio seja possivel realizar a operagio de troca dos gestores conforme mencionado anteriormen-
te, a autoridade maxima do 6rgio ou o Conselheiro-Ouvidor deve enviar a CGU um oficio solicitan-
do o respectivo cadastramento, contendo nome, CPF e e-mail dos novos gestores; observando-se
que, sendo o pedido formulado pelo Conselheiro-Ouvidor, devera ser anexado o documento com-

provante da sua nomeagc3o.

Os gestores cadastrados deverdo acessar o sistema, complementar as informac¢des do cadastro e

registrar usudrio e senha.

A plataforma Fala.BR poderd ser acessada por meio do link a seguir: https://falabr.cgu.gov.br/publi-

co/RN/Manifestacao/RegistrarManifestacao.



https://falabr.cgu.gov.br/publico/RN/Manifestacao/RegistrarManifestacao
https://falabr.cgu.gov.br/publico/RN/Manifestacao/RegistrarManifestacao
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DOS PROCEDIMENTOS
PARA ATENDIMENTO
AO CIDADAO
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6.1. ORIENTA(,‘()ES GERAIS

O cidadio devera ser atendido com urbanidade, respeito, cortesia e de forma eficiente e eficaz. Ade-

mais, devera ser ouvido atentamente.

Cabe a Ouvidoria orientd-lo para, sempre que possivel, apresentar uma demanda para cada tipo de
assunto, a fim de agilizar o prazo de resposta ao seu pedido, uma vez que com esse desdobramento
as varias demandas resultantes poderio ser tratadas de maneira simultinea. Caso a op¢éo seja por
enviar pedidos diversos de uma dnica vez, eles somente serdo respondidos em conjunto, mesmo que

uma das informacdes ja esteja disponivel para resposta.

Na hipétese de atendimento por e-mail, presencial™®
ouvia postal, o servidor da Ouvidoria devera registrar a manifestacio do cidaddo no sistema Fala.BR,
bem como as suas informacdes pessoais e de contato, caso esse cadastro ainda nio exista, desde que

previamente autorizado, como serd detalhado mais adiante.

Sendo o atendimento por telefone, o servidor da Ouvidoria devera estimular o cidaddo a acessar o
sistema Fala.BR e fazer o seu cadastro para, em seguida, registrar a sua manifesta¢do nessa platafor-
ma. Nio havendo essa possibilidade, o servidor devera proceder como no caso de atendimento por

e-mail, presencial ou via postal.

O servidor da Ouvidoria, sempre que possivel, devera orientar o cidaddo quanto ao acompanhamen-
to e recebimento da resposta a sua demanda, bem como a responder a pesquisa de satisfacdo com

relacdo ao atendimento recebido.

6.2. DAS PRINCIPAIS ETAPAS DO ATENDIMENTO

Como exposto anteriormente, o cidaddo podera apresentar suas manifesta¢des junto a Ouvidoria
do TCE-RN por meio da plataforma Fala.BR, do aplicativo TCE RN digital®, presencialmente, por tele-

fone, por e-mail ou por via postal.

Entretanto, para tramitar internamente, todas as demandas devem estar registradas na referida
plataforma, independentemente do canal utilizado pelo cidadio. Cabe ao servidor da Ouvidoria
orienté-lo no sentido de utilizar, nos préximos contatos, o sistema Fala.BR como canal preferencial;
mas, se nio for possivel (ex.: falta de acesso a Internet por parte do cidadio), o préprio servidor

devera realizar o registro da manifestacdo em nome do demandante.

10 Sempre que possivel, o servidor da Ouvidoria devera estimular o cidadio a acessar o sistema Fala.BR e fazer o
seu cadastro para registrar, ele mesmo, as suas préximas manifesta¢des nessa plataforma.

11 Esse aplicativo ja registra as manifesta¢des na plataforma Fala.BR.
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Nos casos de demandas formuladas com insuficiéncia de dados, o servidor da Ouvidoria dever3,
desde logo e sempre que possivel (atendimento presencial ou por telefone), orienta-lo a pesquisar e
encaminhar informag¢ées ou documentos complementares. Informagées genéricas poderdo resultar
em dificuldade de averiguacio do objeto da manifestacio. Mesmo assim, a demanda apresentada
devera ser registrada no Fala.BR e a eventual necessidade de complementac¢io das informagdes de-

veré ser solicitada pelo sistema.

Apés o registro e havendo mudancas de estado da manifestagdo, o demandante receberd uma no-
tificacdo, por e-mail, emitida automaticamente pelo Fala.BR'>. Uma vez notificado, o manifestante
poderd acessar o sistema para saber mais detalhes. Registre-se que o envio desses avisos por e-mail
se da, por exemplo, nas seguintes ocasides:

»  seu pedido, recurso ou reclamagdo foi enviado com sucesso;

» o prazo de resposta do seu pedido foi prorrogado;

» seu pedido foi encaminhado a outro érgdo, entidade ou empresa;

» g resposta do seu pedido ou recurso ficou disponivel;

" 0 tipo de sua manifestagdo foi alterado.

Por fim, ao responder a demanda de forma conclusiva, o servidor devera agradecer as informacdes e

a confianca na Ouvidoria do TCE-RN. Dever4, ainda, solicitar ao cidadio que, se possivel, responda

a pesquisa de satisfagdo disponivel no Fala.BR.

12 Nos casos de demandantes cadastrados ou com autoriza¢io para uso ou criacio de cadastro.
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6.3. REGISTRANDO UMA MANIFESTA(;Z\O PARA O CIDADAO

Para registrar uma manifestacdo para o cidadio, o servidor da Ouvidoria deve acessar o sistema e na

tela inicial (op¢ao inicio) clicar em Registrar Manifestagdo para o Cidaddo, conforme figura a seguir.

Figura 3: Registrando Manifesta¢io para o Cidadio

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO

Fala.BR - plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao

= Inicio Tratar Manifestages  Tratar RecursosLAl  Configuragdes  Usuarios  Relatorios ;
= Gestor - Tribunal de Contas do ||

Monitoramento (Ouvidoria) ~

Bem-vindo a plataforma integrada de ouvidoria e acesso a informagao

o & =

Registrar Manifestacao

/ para o Cidadao
Comunicagoes: 0
Simplifique: o

® Expira Hoje

Tribunal de Contas do Estado do Rio Grande do

(&) Forado Prazo
Tratar Manifestacdes Tratar Recursos LAl

Configuragdes Usuarios Meu Usuario

Manifestacdes LAl o
Recursos LAl o
Manifestacoes de Ouvidoria: o
Denuncias: o

FONTE: Plataforma Fala.BR

Depois de clicar no menu Registrar Manifesta¢do para o Cidadéo, serd mostrada a tela para escolha do
tipo de manifestacio desejada. Deve-se clicar na imagem correspondente (ex.: elogio, reclamacio,

acesso a informacio etc.).

Figura 4: Tela para escolha da manifestacio

CONTROLADORIA-GERAL DAUNIFO
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Solicite acesso ainformagdes Comunique um atoilicito praticado Expresse se vocé esta satisfeito com  fl Manifeste sua insatisfagéo com um
publicas contra a administragio publica um atendimento piiblico servico publico

Simplifique Solicitacao ' Sugestao

Sugira alguma ideia para Peca um atendimento ou uma Envie uma ideia ou proposta de
desburocratizar o servigo piblico prestagao de servico melhoria dos servicos publicos

( Consulte sua manifestagéo )( Perguntas frequentes )

FONTE: Plataforma Fala.BR
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Na préxima tela, serdo exibidas op¢des para pesquisar um usudrio jd cadastrado, realizar o cadastro de

um novo usudrio ou informar a identificagio do manifestante sem a geragio de um cadastro.

6.3.1. Da necessidade de autorizacio prévia para a criacao de cadastro de um novo usuario

ou para a vinculacio de um cadastro existente a uma nova manifestacio

A criag¢io de cadastro para um novo usudrio no sistema Fala.BR ou a vincula¢io de um cadastro exis-

tente a uma nova manifesta¢do, pressupoe autorizaciao prévia e expressa por parte do cidadio.

Em raz3o disso, antes de registrar a manifestacio no sistema, o servidor da Ouvidoria devera soli-
citar essa autoriza¢io ao manifestante, utilizando, preferencialmente, o mesmo canal por ele utili-
zado. Dessa forma, no caso de demandas encaminhadas por e-mail, sugere-se o envio de um e-mail

com o seguinte texto.

Prezado(a) Senhor(a),

Para realizar o registro da presente manifestacio na plataforma Fala.BR, gostariamos de
saber se o(a) senhor(a) autoriza a criacio de um cadastro em seu nome, usando o seu e-mail;
ou a vincula¢io da sua manifesta¢io ao seu cadastro ja existente nesse sistema, se for o caso.

Para isso, basta devolver este e-mail respondendo SIM ou NAO.
Aguardaremos a resposta para dar prosseguimento ao registro da sua demanda.

A Ouvidoria agradece a compreensio e segue a disposicéo.

Ouvidoria do TCE-RN

(84) 3642-7220.

A partir dessa resposta (SIM ou NAO), deve-se dar prosseguimento ao registro da manifestacio no
sistema. Antes, porém, deve-se salvar a resposta do demandante em uma pasta especifica para isso,
localizada na rede interna do Tribunal, na pasta da Ouvidoria (salvar com o nome do demandante

e a data da resposta).

No caso de manifestacdes apresentadas a Ouvidoria de forma presencial, deve-se solicitar ao de-
mandante o preenchimento e a assinatura de um formulario especifico para esse fim, cujo modelo

estd apresentado em anexo.

Quando nio for possivel obter essa autorizacio expressa, o servidor da Ouvidoria poderd apenas
registrar a manifestacdo no sistema, mas ndo podera criar cadastro em nome do manifestante ou

vincular o cadastro ja existente & manifestacdo por ele apresentada.
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A exigéncia dessa autorizacdo prévia para USO do cadastro ou CRIACAO de um cadastro novo, em
nome do cidaddo, encontra fundamento na Lei n° 13.709, de 14 de agosto de 2018, Lei Geral de

Prote¢do de Dados Pessoais (LGPD), que dispde o que segue.

[.]

Art. 5° Para os fins desta Lei, considera-se:

[.]

X - tratamento: toda operagio realizada com dados pessoais, como as que se referem a cole-
ta, produgdo, recep¢io, classificacio, utilizacdo, acesso, reproducio, transmissio, distribui-
¢do, processamento, arquivamento, armazenamento, eliminacio, avaliacio ou controle da
informacao, modificagdo, comunicacio, transferéncia, difusio ou extracio;

[.]

XII - consentimento: manifesta¢io livre, informada e inequivoca pela qual o titular concor-
da com o tratamento de seus dados pessoais para uma finalidade determinada;

[.]

Art. 7° O tratamento de dados pessoais somente podera ser realizado nas seguintes hipé-
teses:

I - mediante o fornecimento de consentimento pelo titular;

L.]

Ainda sobre esse zelo quanto ao tratamento dos dados pessoais, a Lei n® 13.608, de 10 de janeiro de

2018%, mais especificamente, nos artigos 4°-A e 4°-B, dispde que:

Art. 4°-A. A Uniio, os Estados, o Distrito Federal e os Municipios e suas autarquias e fun-
dag¢des, empresas publicas e sociedades de economia mista manterio unidade de ouvidoria
ou correi¢do, para assegurar a qualquer pessoa o direito de relatar informacdes sobre
crimes contra a administracio publica, ilicitos administrativos ou quaisquer acdes

ou omissdes lesivas ao interesse piblico. (Incluido pela Lei n® 13.964, de 2019).

Paragrafo unico. Considerado razodavel o relato pela unidade de ouvidoria ou correicio
e procedido o encaminhamento para apuracio, ao informante serdo asseguradas protecio
integral contra retalia¢des e isen¢do de responsabiliza¢io civil ou penal em relagio ao rela-
to, exceto se o informante tiver apresentado, de modo consciente, informacées ou provas

falsas. (Incluido pela Lei n® 13.964, de 2019).

Art. 4°-B. O informante tera direito a preservacio de sua identidade, a qual apenas sera
revelada em caso de relevante interesse publico ou interesse concreto para a apuracio dos
fatos. (Incluido pela Lei n°® 13.964, de 2019).

Paragrafo unico. A revelacio da identidade somente sera efetivada mediante co-
municacio prévia ao informante e com sua concordincia formal. (Incluido pela Lei
n°13.964, de 2019). (grifos acrescidos).

13 Dispébe sobre o servico telefénico de recebimento de dentncias e sobre recompensa por informacées que auxi-
liem nas investiga¢des policiais; e altera o art. 4° da Lei n°® 10.201, de 14 de fevereiro de 2001, para prover recursos do
Fundo Nacional de Seguranca Publica para esses fins.
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Do exposto acima, conclui-se que a autorizacdo prévia do usudrio é necessaria para a criacido de
cadastro ou para a vinculacio de manifestacio a cadastro ja existente. Sem essa autorizagio
expressa, ainda que no ambito do TCE-RN o tema nio esteja regulamentado, a Ouvidoria NAO de-
vera criar um cadastro em nome do cidadio ou vincular o seu cadastro porventura existente a uma
manifestacio, o que impde algumas limita¢ées, inclusive para o acompanhamento da demanda por

parte do manifestante, como sera detalhado mais adiante.

Com esses comentdrios e seguindo os passos iniciais ja descritos no item 6.3, o sistema abre um
formuldrio de cadastro, a ser confirmado (usudrio existente) ou preenchido com os dados do mani-

festante (novo usudrio).
6.3.2. Usudrio possui cadastro na plataforma Fala.BR

Uma vez autorizado o uso do cadastro existente, o servidor da Ouvidoria podera pesquisar o ma-
nifestante por varios campos: Tipo da pessoa, Nome, E-mail, Documento e Nimero. Depois,
basta clicar no botdo BUSCAR, selecionar o usudrio desejado, clicando sobre o nome dele, conferir

os dados e, em seguida, fazer alguma correcio ou complementacio, se necessario.

Figura 5: Pesquisando um usuério no Fala.BR

CCONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO

Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao

= Inicio Tratar Manifestacdes Tratar Recursos LAl Configuragées Usuarios Relatorios Monitoramento (Ouvidoria) ~
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FONTE: Plataforma Fala.BR

Na sequéncia, clicar em AVANCAR e depois registrar a manifestacio, conforme tipo previamente

selecionado.
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6.3.3. Usuadrio nao possui cadastro na plataforma Fala.BR (situacio de cadastro novo)

Sendo essa a situacgio e desde que previamente autorizado, o servidor da Ouvidoria devera criar um

cadastro em nome do manifestante, conforme destacado na figura a seguir.

Figura 6: Cadastrando um novo usudrio no Fala.BR

ERAL DA UNIAO

DORI
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FONTE: Plataforma Fala.BR

Além das “Informacées bésicas”, é importante que os campos associados as “Informagdes de conta-
to” e “Informacdes pessoais” sejam preenchidos (ver figura a seguir). Caso o servidor da Ouvidoria

nio disponha desses dados, isso podera ser feito pelo préprio usudrio, em momento posterior.

Figura 7: Criando um cadastro

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO

Fala.BR - plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao
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FONTE: Plataforma Fala.BR
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6.3.4. Usuario nio autorizou a criacio de cadastro ou a vinculacdo do seu cadastro exis-

tente a sua manifestacao

No caso de nio haver autorizacio prévia para a criacdo de cadastro, o servidor da Ouvidoria NAO
deverda preencher o campo “e-mail” (Figura 7), quando do registro da manifestag¢io para o cidad3o.
Neste caso, nio serd gerado um cadastro em nome do usuario. O nome do manifestante ficara regis-

trado apenas naquela manifestacdo especifica e servird apenas para identificar o demandante.

Além disso, no formulédrio de Registro de Solicitacio para o Cidadio (Figura 8), o campo “Mani-
festacao registrada sem autorizacio para uso do cadastro do cidadao” deve ser selecionado.
A marcacio desse campo também se aplica aos casos em que o cidadio possui cadastro, mas nio

autorizou o seu uso.
6.3.5. Registrando os dados da manifestacao

Realizados os procedimentos anteriores sobre o cadastro, passa-se ao registro da manifestagio pro-

priamente dita no sistema.

Apés o preenchimento das informacées, na tela de Registro da Manifestagdo (na figura a seguir a
manifestacdo é uma Solicitacao - a parte de identifica¢do do cidadio foi suprimida), clicar no botio
AVANCAR. Serd exibida uma tela de Resumo da Manifestac¢io, para fins de conferéncia. Caso neces-
sario, o sistema possibilita voltar a tela anterior, de Registro, e corrigir algum dado. Para finalizar o

procedimento, basta clicar no botao CONCLUIR.

E importante observar que o Fala.BR permite incluir anexos. E possivel incluir documentos de
texto, imagens, planilhas, arquivos no formato pdf, dudios (em mp3) e videos (em mp4 ou avi),

limitados a 10 anexos por manifestacido. O tamanho total dos anexos ndo pode superar 30MB.
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Figura 8: Registrando uma solicitagdo para o cidadédo

| Registro de solicitacao para o cidadao | AUDA @
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FONTE: Plataforma Fala.BR

Como mencionado anteriormente, o campo “Manifestacdo registrada sem autorizacio para
uso do cadastro do cidadao” deve ser selecionado quando a manifestacio for registrada sem que o

cidadio tenha fornecido autorizagio expressa para uso do seu cadastro ou a criacio de um novo.

Entretanto, é importante registrar que nesses casos, para consultar o andamento e/ou a resposta
emitida pela Ouvidoria, o usuério devera acessar o Fala.BR e informar o Numero de Protocolo e

o Codigo de Acesso, gerados no momento da conclusio do registro da manifestagio. Essa consulta
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é realizada na tela inicial do sistema, em Consulte sua manifestacéo. O servidor da Ouvidoria também
poderé realizar essa consulta para o cidaddo, desde que ele informe os referidos Numero e Cédigo

mencionados anteriormente.

Figura 9: Tela inicial do Fala.BR
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Nos casos de ndo autorizacio de criacdo de cadastro e de nio vincula¢io da manifestacio a um ca-
dastro existente, cabe ao servidor da Ouvidoria responsavel pelo registro da manifesta¢io, salvar
(em pdf) o relatério gerado pelo sistema, quando da conclusdo do registro da demanda, clican-
do no botido IMPRIMIR.

Constam desse relatério informac¢des importantes, entre as quais, a data de cadastro da manifesta-
¢do, o prazo de atendimento, o niumero de protocolo, o cddigo de acesso e informagdes sobre a forma
de consultar a manifestagdo. Esse relatdrio serd enviado por e-mail, conforme modelo a seguir, ou

entregue ao manifestante, para acompanhamento da sua demanda.

Prezado(a) Senhor(a),

A sua manifestacio foi registrada nesta data no sistema Fala.BR. Em breve, sera analisada
e respondida pelo TCE-RN. Seguem algumas informacées importantes sobre esse registro.

A consulta a resposta da sua manifestacio deverd ser feita por meio do link: https://falabr.
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cgu.gov.br/publico/RN/Manifestacao/RegistrarManifestacao, na op¢io CONSULTE SUA

MANIFESTACAOQ, na tela inicial do referido sistema, utilizando o Namero de Protocolo e
o Codigo de Acesso informados no documento em anexo.

Sugere-se que, nos préximos contatos, seja utilizado o sistema FALA.BR para envio das suas
manifesta¢des. E rapido, ficil e agilizara o seu atendimento.

Para se cadastrar no referido sistema, acesse o link: https://falabr.cgu.gov.br/publico/
Usuarios/AutoCadastroUsuarioCidadao.aspx.

Por fim, a equipe da Ouvidoria solicita a Vossa Senhoria a gentileza de responder a Pesquisa
de Satisfacio referente ao atendimento da sua demanda. E bem ripido, sio apenas
trés questdes objetivas, podendo preencher, caso deseje, um campo para comentarios
adicionais. A sua opinido é muito importante para tornar a nossa prestacio de
servicos mais eficiente!

A Ouvidoria agradece o contato e segue a disposi¢io.

Ouvidoria do TCE-RN

(84) 3642-7220.

No caso de o e-mail ter sido informado no sistema (casos de criagdo ou vincula¢io de cadastro), tdo

logo finalizado o registro da manifestacdo, o manifestante recebera um aviso de confirmacio de que

uma manifestac¢io foi registrada em seu nome. Esse aviso traz também detalhes da manifesta¢io e

instrugdes para acessar a plataforma Fala.BR, acompanhar o andamento e consultar a resposta a sua

manifesta¢io, dispensando o envio da notificagio mencionada acima.

6.4. CONSULTANDO UMA MANIFESTACZ\O PARA O CIDADAO

O cidadio que possui cadastro no Fala.BR poder4, ele proprio, consultar as suas manifestacdes. Para

isso, basta acessar o sistema, com seu usudrio e senha, e consultar “Minhas Manifesta¢ées”.

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO

Fala.BR - plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao

= |Inicio  Nova Manifestagdo

Figura 10: Consultando “minhas manifesta¢ées”
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FONTE: Plataforma Fala.BR

Bem-vindo & plataforma integrada de ouvidotia e acesso a informagao

) = (2]

Nova Manifestacao Minhas Manifestacoes Meu Usudrio

Registre a sua solicitacdo. reclamacio, Consulte o andamento de suas manifestacées Visualize e altere seus dados cadastrais no
dentincia, sugestio, elogio ou pedido de sistema
acesso ainformacéo.


https://falabr.cgu.gov.br/publico/RN/Manifestacao/RegistrarManifestacao
https://falabr.cgu.gov.br/publico/Usuarios/AutoCadastroUsuarioCidadao.aspx
https://falabr.cgu.gov.br/publico/Usuarios/AutoCadastroUsuarioCidadao.aspx
callto:(84)%203642-7220
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O servidor da Ouvidoria também podera fazé-lo, inclusive para os casos de cidaddos que nio pos-
suem cadastro no Fala.BR (ou que nio autorizaram a sua vincula¢io a determinada manifestacio),
como apresentado no item anterior, clicando em Consulte sua manifestacio na tela inicial do

Fala.BR, conforme figura a seguir.

Figura 11: Tela inicial do Fala.BR

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO

Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao

E Inicio Cadastre-se Orgaos Download de Dados LAI ‘Ouvidorias.gov Ajuda~

L] Tipo > Descricdo » Revisdo » Conclusdo

O que vocé quer fazer? Y )

Acesso a ! ; 7 il

Informagao Denuncia Elogio ~ | Reclamagao

Solicite acesso a informagdes Comunique um ato ilicito praticado Expresse se vocé esta satisfeito com Manifeste sua insatisfac&o com um
piblicas contra a administrago publica um atendimento publico servigo piblico

Simplifique Solicitagdo Sugestdo

Sugira alguma ideia para Pega um atendimento ou uma Envie uma ideia ou proposta de
desburocratizar o servigo publico prestacao de servico melhoria dos servigos publicos

[T = )

FONTE: Plataforma Fala.BR

Na tela seguinte, é suficiente informar o Namero de Protocolo e o Codigo de Acesso. Essas infor-
magdes sdo fornecidas no fim do registro da manifestacio, conforme comentado anteriormente. Na
sequéncia, basta clicar no botdo CONSULTAR.

Figura 12: Consultando manifestacdo

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAD

Fala.BR - plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informag&o

E Inicio  Cadastre-se  Orgdos Download de Dados LAI Ouvidorias.gov Ajuda~

Consultar Manifestacao

Consultar manifestacao Manifestacoes antigas

Para manifestagdes registradas a partir do dia 05/05/2019. informe o nimero do Para manifestaes registradas antes de 05/05/2019, informe o nimero do
protocolo & codigo de acesso. protocolo & e-mail

Numero Numero

Codigo de Acesso E-mail

0 cédigo de acesso é enviado por e-mail ao solicitante quando a manifestagdo

registrada

Entrar

FONTE: Plataforma Fala.BR



Internos da Ouvidoria

7 TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO Manual de Rotinas e Procedimentos 40

v/

6.5. DO ATENDIMENTO A UMA DENUNCIA

Em caso de denuncia, o cidaddo devera ser orientado a utilizar um dos canais apropriados para esse
fim, observado o disposto nos art. 80, da Lei n® 464/2012 (Lei Organica do TCE-RN), e art. 294, da

Resolug¢do n® 09/2012 (Regimento Interno do TCE-RN), quanto aos seus requisitos: redigida em

linguagem clara e objetiva; conter o nome legivel do denunciante, vedado o anonimato;

sua qualificacao e endereco; e estar acompanhada de indicio concernente a irregularidade

ou ilegalidade denunciada. Nesse caso, poderd fazé-lo de 5 (cinco) formas distintas, quais sejam:

(i)

Pela plataforma Fala.BR', sendo a manifestacido direcionada para a Diretoria de Expediente
(DE), a quem cabe analisar o preenchimento dos mencionados requisitos e adotar os demais

procedimentos referentes a sua autuagio.
Pelo aplicativo TCE RN Digital, que utiliza a plataforma Fala.BR.

Por meio do protocolo eletronico, no site do TCE-RN, no Portal e-TCE. Nesta situa¢io, ndo ha
necessidade de posterior envio fisico das informac¢des protocoladas eletronicamente. Para tanto,

devem ser observados os seguintes passos:

O usudrio precisard, inicialmente, de um cadastro vélido, que pode ser realizado, caso ainda nio

o0 possua, no “Cadastro de Pessoa”, disponivel para o publico em geral (http://portal.tce.rn.gov.

br/#/servicos/cadastro-pessoa). Em caso de advogado, segue o link para cadastro: http://portal.

tce.rn.gov.br/#/servicos/cadastro-advogado;

Devidamente cadastrado, o usuario receberd uma senha por e-mail, a qual servird para acessar o

Protocolo Eletrénico do TCE-RN (http://portal.tce.rn.gov.br/#/login);

(iii) Uma vez no sistema, o usudrio devera buscar no menu a op¢ao Protocolo Eletronico. Em seguida,

buscar por Protocolo Eletrénico Sem Certificado Digital, caso ndo possua;

(iv) Para fins de Protocolo deverio ser observados os seguintes campos de preenchimento:

escolha do tipo de protocolo.
ajuste do assunto do documento, conforme tipo (sugerido pelo préprio sistema).

arquivos a serem anexados.

14

No 4mbito do TCE-RN, a dentncia tramita em formato de processo e, por isso, as informacées e

documentos comprobatérios de irregularidades ou ilegalidades atribuidas a administrador ou responsavel sujeito 4 sua

jurisdi¢do sdo recebidos e tratados pela Diretoria de Expediente (DE), mesmo nos casos de denuncias registradas no
sistema Fala.BR.


http://portal.tce.rn.gov.br/#/servicos/cadastro-pessoa
http://portal.tce.rn.gov.br/#/servicos/cadastro-pessoa
http://portal.tce.rn.gov.br/#/servicos/cadastro-advogado
http://portal.tce.rn.gov.br/#/servicos/cadastro-advogado
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(v) Ao confirmar o cadastro, o usudrio receberd um ntmero de protocolo, seguido de um link para
acompanhamento, pois todos os protocolos ficam condicionados a uma validagio pela Diretoria
de Expediente (DE) do TCE-RN;

(vi) Por fim, a documentagéo serd analisada pela DE para seguir a sua tramita¢io regular, salvo se
nio for considerada habil, caso em que serd arquivada, mediante justificativa encaminhada ao

usudrio responsavel.

4. Por e-mail: de.tcern@gmail.com. No entanto, apds 5 (cinco) dias do envio do e-mail, os mesmos
documentos devem ser entregues presencialmente na sede do TCE-RN, na Diretoria de Expe-
diente (DE) — Protocolo.

5. Presencialmente, dirigindo-se ao prédio do TCE-RN, cujo horério de funcionamento da unidade
responsavel pelo protocolo (Diretoria de Expediente) é das 7h as 18h, de segunda a sexta-feira,
exceto feriados. Esclareca-se, ainda, que em caso de duvidas deve-se entrar em contato com a DE
pelos seguintes nameros: (84) 3642-7297 / 3642-7375 / 3642-7371.

6.5.1. Da Denuncia Registrada no Sistema Fala.BR

Como mencionado no item anterior, a Diretoria de Expediente (DE) é a unidade técnica responsavel
pelo recebimento, andlise do preenchimento dos requisitos formais e posterior autuacgio, se for o

caso, das dentncias.

Dessa forma, as dentncias registradas no sistema Fala.BR sdo, desde logo, direcionadas, via memo-
rando gerado automaticamente no ambiente do Redmine (ver item 14), para a referida Diretoria.
Ou seja, a manifestacio é movimentada da situacio EM ANALISE PRELIMINAR para a situacio
UNIDADE TECNICA, sem qualquer atuacio da Ouvidoria (ver Figura 17).

Ao finalizar a andlise, com o consequente arquivamento automatico do memorando na DE, a mani-
festacio é novamente movimentada da situacio UNIDADE TECNICA para RECEBIDA DA UNIDA-
DE TECNICA (ver Figura 17), para que seja dado conhecimento ao manifestante das providéncias
adotadas em rela¢io a sua demanda. Esse é o inico momento de atua¢io da Ouvidoria nesse tipo de

manifestacio.

Neste momento, compete a Ouvidoria consultar as providéncias adotadas pela DE', a fim de inseri-
-las no texto da resposta a ser encaminhada ao manifestante. Na sequéncia, a manifestagio devera

ser concluida no sistema, com o preenchimento dos campos obrigatérios para denuncias (ver Figura

15 Geralmente, autuagdo de processo.


mailto:de.tcern@gmail.com
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22). A situagdo é semelhante ao caso de resposta direta (ver item 12.1), sugerindo-se a utilizagdo do

seguinte texto.

Prezado(a) Senhor(a),

Com os mais cordiais cumprimentos, a Ouvidoria informa a Vossa Senhoria que a sua
manifestacdo foi registrada neste Tribunal de Contas, sob o numero ...../20..-TC, tendo sido
encaminhada, para andlise, a(ao0) NOME DA UNIDADE TECNICA (SIGLA)/ou GABINETE
do(a) Conselheiro(a) Relator(a) .....cccoveeenee..

Para verificar o andamento e/ou as providéncias adotadas pelo Tribunal, deve-se consultar
o referido processo, por meio do link a seguir, informando o nimero e o ano anteriormente

mencionados: http://portal.tce.rn.gov.br/#/servicos/processos.

Caso necessario, o(a) senhor(a) poderd entrar em contato com a Diretoria de Expediente
(DE), pelo e-mail de.tcern@gmail.com, ou pelos numeros de telefone (84) 3642-7297 /
3642-7375/3642-7371, no horario das 7h as 18h, de segunda a sexta-feira, exceto feriados.

Por fim, a equipe da Ouvidoria solicita a Vossa Senhoria a gentileza de responder a Pesquisa
de Satisfacio referente ao atendimento da sua demanda. E bem réapido, sio apenas
trés questdes objetivas, podendo preencher, caso deseje, um campo para comentarios
adicionais. A sua opinido é muito importante para tornar a nossa prestacio de
servicos mais eficiente!

A Ouvidoria agradece o contato e segue a disposicéo.

Ouvidoria do TCE-RN

(84) 3642-7220.


mailto:de.tcern@gmail.com
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O fluxograma a seguir apresenta, de forma resumida, as etapas de atendimento e tratamento das

demandas dos cidadios que chegam a Ouvidoria do TCE-RN.

Figura 13: Fluxograma simplificado de atendimento e tratamento das demandas pela Ouvidoria do TCE-RN.
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FONTE: Elaborado pela Ouvidoria do TCE-RN, junho/2022
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A anilise preliminar das demandas recebidas compreende os seguintes passos.

a)

b)

Recebida a manifestacdo, a Ouvidoria procedera a andlise preliminar do teor da demanda, e a
reclassificard, quanto a sua natureza, se for necessario.

Uma vez classificada a demanda, a Ouvidoria verificara se estdo presentes na manifestacio in-
formagdes suficientes para o seu prosseguimento.

As demandas insuficientemente formuladas ou que nido estejam totalmente inteligiveis para
atendimento pela Ouvidoria deverdo ser complementadas. O pedido de complementagdo de in-
formacgdes suspende a contagem do prazo original, oportunizando-se ao cidaddo apresentar, em
até 20 (vinte) dias, as informacdes solicitadas. Ap6s o cidadio complementar a manifestacio,
o prazo original para que a Ouvidoria ofereca a resposta é retomado de onde parou. A seguir,

apresenta-se proposta de texto para solicitagdo de complementacio das informacdes.

Prezado(a) Senhor(a),

Procedida a anélise preliminar da presente demanda, esta Ouvidoria avaliou que nio ha
dados, informacées ou clareza suficientes para o seu prosseguimento.

Portanto, faz-se necessdrio detalhar/esclarecer a situagdo quanto a .........c...c..... (ou
enviar documentos que esclarecam as informacdes apresentadas / ou outra situagdo, a
depender do caso...).

E importante informar a Vossa Senhoria que, decorrido o prazo de 20 (vinte) dias sem
a devida complementacio das informacdes, a demanda sera encerrada por insuficiéncia de
conteudo.

A Ouvidoria agradece a sua compreensio e segue a disposi¢ao.

Ouvidoria do TCE-RN

(84) 3642-7220.

d) Decorrido o prazo estabelecido, sem a devida complementacio, a demanda sera encerrada por

e)

insuficiéncia de contetdo.

Na hipétese em que a demanda cadastrada no Fala.BR tenha como destinatério outro 6rgio ou
entidade que também utilize esse sistema, a Ouvidoria do TCE-RN podera fazer o devido enca-
minhamento por esse mesmo sistema. Exemplo: a manifestagdo trata do ndo pagamento do Auxilio
Brasil em determinado més — a competéncia, nesse caso, é do Ministério da Cidadania, 6rgio do
Governo Federal, e ndo do TCE-RN. Como esse Ministério também faz uso da plataforma Fala.

BR, a Ouvidoria do TCE-RN podera encaminhi-la diretamente ao referido Ministério, por meio
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desse mesmo sistema. O cidaddo cadastrado receberd, entdo, um e-mail, gerado automaticamen-

te pelo Fala.BR, acerca desse encaminhamento.

Na sequéncia, o servidor da Ouvidoria devera adotar os procedimentos descritos no item 14, no que
se refere ao encerramento da manifestacio no Redmine.

Na hipétese de utilizacio de outros canais de atendimento (e-mail, presencial, telefone, via postal),
apds o registro da demanda no sistema Fala.BR e ndo sendo possivel encaminhé-la ao 6rgio compe-
tente, a Ouvidoria comunicara diretamente ao manifestante a incompeténcia do Tribunal acerca da
matéria ou da pessoa, indicard, quando possivel, a instituicdo a qual o cidadio podera se reportar,
bem como a forma ou canais de encaminhamento da sua manifestacio (link de acesso da ouvidoria

de destino, por exemplo).

A seguir, proposta de texto para encaminhamento de demanda a um 6rgio externo competente,

para andlise.

Ao(A) Sr(a) Ouvidor(a),

Considerando que a matéria tratada neste caso versa sobre .................. , competéncia,
portanto, do(a) ......ccecevereeineenne (Exemplo: Poder Executivo Federal - Ministério da
Cidadania), encaminhamos a Vossa Senhoria a presente manifestacio, para andlise e
devidas providéncias.

De nossa parte, encerramos essa manifesta¢io no dmbito desta Ouvidoria e nos dispomos
aos esclarecimentos porventura necessarios.

Ouvidoria do TCE-RN

(84) 3642-7220.

O texto a seguir é um modelo de resposta a ser enviada ao manifestante, quando do encaminhamen-

to da sua demanda a outro érgio competente, para andlise da matéria.

Prezado(a) Senhor(a),

Esta Ouvidoria informa a Vossa Senhoria que a presente manifestagio foi devidamente
encaminhada, por meio da Plataforma Fala.BR, ao(d) ............... (ex.: Controladoria do
Estado do RN - CONTROL), 6rgdo competente para anélise da matéria.

De nossa parte, encerramos a sua manifestacio no ambito desta Ouvidoria, agradecemos o
contato e seguimos a disposigio.

Ouvidoria do TCE-RN

(84) 3642-7220.
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No caso de envio da manifestagio para um 6rgio de outra esfera (ex.: Estadual para Federal ou Es-
tadual para Municipal), o Fala.BR gera outro nimero de manifestacio. Assim, é importante trans-
mitir essa informacio ao demandante, para fins de acompanhamento/consulta, conforme modelo

a seguir.

Prezado(a) Senhor(a),

Esta Ouvidoria informa a Vossa Senhoria que a presente manifestagio foi devidamente
encaminhada, por meio da Plataforma Fala.BR, a0(@) ...c.ccccocveueneee. (ex.: Ministério da
Cidadania, Orgio do Poder Executivo Federal), competente para analise da matéria.

O novo numero da sua manifestacio na referida plataforma é ..........cccccceeneunee.

De nossa parte, encerramos a sua manifestacio no Ambito desta Ouvidoria, agradecemos o
contato e seguimos a disposi¢éo.

Ouvidoria do TCE-RN
(84) 3642-7220.



——

DO ENCAMINHAMENTO
DAS DEMANDAS PARA
AS UNIDADES TECNICAS
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Concluida a andlise preliminar da demanda, a Ouvidoria podera respondé-la diretamente ou, quan-
do necessério, encaminhé-la a outra unidade técnica do TCE-RN para anélise e deliberacio. Esse
encaminhamento sera realizado por meio de sistema informatizado, que gera um memorando ele-
trénico para a unidade de destino, a partir das informacées cadastradas pela Ouvidoria. E possivel
realizar esse encaminhamento, simultaneamente, para mais de uma unidade técnica, se o caso con-

creto assim o exigir.

A unidade demandada devera prestar as informac¢des ou comunicar as providéncias adotadas no

prazo de até 10 (dez) dias, a partir da data do envio do memorando.

O texto do memorando de encaminhamento das demandas para as unidades técnicas do TCE-RN,

gerado automaticamente no ambiente do Redmine, é o seguinte.

A Ouvidoria encaminha a demanda a seguir, solicitando a andlise e delibera¢do necessaria.
“O TEXTO ENVIADO PELO CIDADAO, SEM QUALQUER ALTERACAO”.

Tendo em vista que a Ouvidoria tem uma relacio direta com o cidadio de responder, de
forma rapida e clara, aos seus questionamentos, aguarda-se o retorno deste expediente no
prazo nio superior a 10 (dez) dias.

A Ouvidoria agradece a colaboragio.

O servidor da Ouvidoria poderd complementar esse texto, se necessario, com informagdes adicio-
nais, que deverio ser inseridas na mesma caixa destinada ao “Texto Encami. Unidade Técnica”,
logo abaixo do texto do manifestante, iniciando com “OBSERVACOES ACRESCENTADAS PELA
OUVIDORIA: ........ 7.

Nao sendo esse o caso, pode-se passar para a etapa seguinte, que é a indicagdo da unidade de desti-
no, lembrando que no Redmine existe um campo destinado a informacio (sigla) da unidade desti-
natdria. Sendo mais de uma unidade, as siglas serdo separadas por ponto e virgula, sem espago entre
elas (ex.: SECEX;DAG;DIN). Mais adiante, no item 14, existem outros detalhes sobre o tema.
Observar que o sistema esta programado para inserir o nome do Coordenador Técnico da Ouvidoria
na assinatura desse memorando. Portanto, havendo troca de gestio, sera necessario solicitar
a Diretoria de Informatica (DIN) a alteracio do nome do assinante do referido documen-
to.

As unidades do Tribunal de Contas deverdo dar carater prioritario a analise e resposta as demandas

que lhes tenham sido encaminhadas pela Ouvidoria.
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A tabela a seguir apresenta algumas sugestdes de encaminhamento das demandas, de acordo com o

assunto/matéria tratada.

Tabela 1: Sugestio de encaminhamento das demandas por assunto/matéria tratada

UNIDADE TECNICA DE
DESTINO

ASSUNTO/MATERIA

Solicitacido de documentos diversos (edital, limite prudencial, manual,

resolucdes, anexos do SIAI etc.) ol
Questionamentos/reclamacées sobre “erros de sistema” COEX
Questionamentos sobre o Portal do Gestor COEX
Questionamentos sobre percentuais do limite prudencial dos jurisdicionados e
I COEX
do préprio TCE-RN
Concursos publicos dos jurisdicionados (andamento do processo, nomeacio, DAP
prazos de validade etc.)
Comunicag¢io de irregularidade sobre acimulo de cargos DDP

Comunicagio de irregularidade informando descumprimento do portal da
transparéncia dos municipios (auséncia de publicacio nos sites: folhas de DAM
pagamento, editais etc.)

Comunicagio de irregularidades envolvendo licitagées e contratagdes nos

0B ~ . DAM
municipios e que ndo envolvam obras de engenharia
Comunicag¢io de irregularidade referente a licitagdes e contratacdes
; ICE
envolvendo obras de engenharia
Solicitacio de informacbes administrativas diversas do préprio TCE-RN s
(previsdo de concurso, contratos, quantitativo de pessoal etc.)
Dados do controle externo para fins de pesquisas académicas SECEX
Processos paralisados RELATOR
Quando a demanda menciona o nimero de um determinado processo RELATOR (PARA CIENCIA)

FONTE: Ouvidoria do TCE-RN, atualizado em julho/2022
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Conforme mencionado anteriormente, com base na Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017, as ma-
nifesta¢des encaminhadas & Ouvidoria devem ser respondidas no prazo de até 30 (trinta) dias, con-

tados a partir da data de recebimento, podendo ser prorrogado por igual periodo.

Os pedidos de acesso a informagio, por sua vez, com fundamento na Lein® 12.527, de 18 de novem-
bro de 2011, devem ser atendidos em até 20 (vinte) dias, quando nio for possivel conceder o acesso
imediatamente. Esse prazo podera ser prorrogado por 10 (dez) dias, mediante justificativa expressa,

dando-se ciéncia ao demandante dessas razdes.

Essa solicita¢do de prorrogacio de prazo deve ser feita no ambiente do Redmine, como sera detalha-

do no item 14.



—

DA LINGUAGEM
A SER UTILIZADA
NAS RESPOSTAS
AOS CIDADAOS
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Internos da Ouvidoria

Os textos das respostas enviadas aos cidadios devem usar tom cordial e respeitoso e observar os

seguintes pontos'®:

a)

b)

f)

g)

h)

as informac¢des devem ser claras e facilmente compreensiveis;

os textos devem ser divididos em paragrafos curtos e, quando necessario, usar marcadores de

topicos para separar informagdes;
preferir frases curtas, em ordem direta (sujeito > verbo > complemento) e na voz ativa;

usar palavras conhecidas do(a) cidadio(3) e evitar termos técnicos, jargio juridico, estrangeiris-

mos e siglas sem explicar o que elas significam;
evitar sequéncias de substantivos abstratos na frase;
preferir verbos em vez de substantivos formados a partir de verbos;

sempre que possivel, usar elementos visuais (icones, infogréaficos, fotografias etc.) para comple-

mentar e reforcar as mensagens dos textos;
sempre que possivel, avaliar a facilidade de leitura do texto com outras pessoas;

entender a comunicagdo oral e escrita da Ouvidoria como um didlogo para o exercicio da cida-

dania.

16

Adaptado da cartilha “Como Usar a Linguagem Simples: tornando as comunica¢des internas e com a socieda-

de mais faceis de ler e entender”, publicada pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Cear4, outubro/2021.
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Durante o registro da demanda, realizado pelo cidaddo ou pelo servidor da Ouvidoria no sistema
Fala.BR, é feita a op¢do pelo modo de recebimento da resposta, que pode ser uma das seguintes: (i)
pelo préprio sistema, com aviso por e-mail; (i) correspondéncia fisica (com custo); (iii) buscar/
consultar pessoalmente; ou (iv) por telefone. Na maioria dos casos, os manifestantes optam pelo

primeiro modo.

Sendo essa a op¢io, quando a resposta é cadastrada no sistema, um aviso é enviado, automati-
camente, para o e-mail do cidaddo com o seguinte teor: a resposta do seu pedido (ou recurso) ficou
disponivel. Basta que ele acesse o sistema, com o seu login e senha, para consultar a resposta a sua

manifestacio.

Registre-se, ainda, que nas respostas enviadas pela Ouvidoria também é possivel anexar
arquivos (até 10 MB).

No caso de manifestante que nio tenha autorizado a criagdo de um cadastro em seu nome ou a vin-
culacio de seu cadastro, porventura existente, & sua manifestacio, cabera ao préprio cidadio buscar
essa resposta no sistema Fala.BR, com o Numero do Protocolo e o C6digo de Acesso, como explicado

anteriormente.

12.1. DAS DEMANDAS RESPONDIDAS DIRETAMENTE PELA OUVIDORIA

Em alguns casos, para minimizar o nimero de solicita¢des internas, a prépria Ouvidoria podera
responder ao demandante, direta e imediatamente, registrando a resposta no sistema.
Sdo aquelas situagdes recorrentes ou quando ja houver entendimentos firmados pelas unidades téc-

nicas do Tribunal sobre o tema, tais como:

» solicita¢do de folha de pagamento dos jurisdicionados;

® matéria sobre a qual o TCE-RN nio tem competéncia para se manifestar;
* denuncias enviadas por canal impréprio;

» consultas enviadas por canal impréprio;

= solicita¢do de informagdes ja disponiveis no site do TCE-RN (a Ouvidoria deve orientar o cidadéo

onde e como busca-la)*’.

17 Nesses casos, a Carta de Servi¢os ao Cidad4o pode ser um documento importante, pois contém os servicos

disponibilizados no site do TCE-RN, com os respectivos links de acesso.
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OBSERVACOES IMPORTANTES

= Nos casos em que a Ouvidoria responde diretamente a demanda registrada pelo cidadio, reco-
menda-se consultar o acervo de modelos de resposta, disponivel na pasta da Ouvidoria, na rede
interna do Tribunal, com 0 nome MODELOS-RESPOSTAS-DEMANDAS. Esses modelos, padro-

nizados de acordo com o tema, poderio facilitar e agilizar o trabalho.

= Nesses casos de resposta direta pela Ouvidoria, sugere-se o seguinte texto padrio a ser registra-

do no sistema.

Prezado(a) Senhor(a),

Em atendimento 4 presente demanda, esta Ouvidoria informa a Vossa Senhoria que TEXTO
DA RESPOSTA (DE FORMA CLARA, DIRETA E OBJETIVA) / ou ENVIA, EM ANEXO, O(S)
DOCUMENTO(S) SOLICITADO(S).

Com esses esclarecimentos, esta Ouvidoria acredita haver atendido, na integra, a demanda
apresentada.

Se possivel, solicita-se a Vossa Senhoria a gentileza de responder a Pesquisa de Satisfacao
referente ao atendimento da sua demanda. E bem rapido, sio apenas trés questes objetivas,
podendo preencher, caso deseje, um campo para comentarios adicionais. A sua opinido é
muito importante para tornar a nossa prestacio de servicos mais eficiente!

A Ouvidoria agradece o contato e segue a disposi¢io.

Ouvidoria do TCE-RN

(84) 3642-7220.

= No caso especifico de resposta a pedidos de acesso a folhas de pagamento dos jurisdicionados
(solicitagdo muito frequente), sugere-se acrescentar mais um parigrafo ao modelo anterior, com

as devidas adaptagdes, conforme demonstrado a seguir.

Prezado(a) Senhor(a),

Em atendimento a presente demanda, seguem, em anexo, as informagées funcionais
solicitadas que se encontram disponiveis no banco de dados deste Tribunal.

Cumpre destacar que as informagbes possuem natureza declaratéria, de inteira
responsabilidade das unidades jurisdicionadas, e podem conter falhas ou inconsisténcias,
razdo pela qual ndo representam nenhum juizo de valor de nossa parte.

Com esses esclarecimentos, a Ouvidoria acredita haver atendido, na integra, a demanda
apresentada.
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Se possivel, solicita-se a Vossa Senhoria a gentileza de responder a Pesquisa de Satisfacdo
referente ao atendimento da sua demanda. E bem rapido, sio apenas trés questes objetivas,
podendo preencher, caso deseje, um campo para comentarios adicionais. A sua opinido é
muito importante para tornar a nossa prestacio de servicos mais eficiente!

A Ouvidoria agradece o contato e segue a disposi¢io.

Ouvidoria do TCE-RN

(84) 3642-7220.

* Ainda com rela¢io a folhas de pagamento, outros trés modelos de resposta sio disponibilizados

neste manual, em razdo da frequéncia com que essas manifestacdes se apresentam.

v’ O prazo para envio das folhas de pagamento ainda nio expirou:

Prezado(a) Senhor(a),

Em atendimento a presente demanda, esta Ouvidoria vem informar que os dados relativos
a folha de pagamento e cadastro funcional dos servidores ativos, inativos e pensionistas,
devem ser enviados pelos jurisdicionados a este Tribunal, mensalmente, até o quinto dia
do més subsequente, por meio do Sistema Integrado de Auditoria Informatizada — SIAI,
na area de Despesa de Pessoal, denominado novo SIAIDP, nos termos da Resolu¢io n°
022/2020-TCE.

Desta forma, embora a ........... (ex.: Prefeitura Municipal de ...) ainda nio tenha
disponibilizado a(s) folha(s) de pagamento solicitada(s) por Vossa Senhoria, o prazo legal
ainda n3o expirou.

Portanto, a equipe da Ouvidoria orienta no sentido de que seja considerada a possibilidade
de Vossa Senhoria requerer, diretamente, ao 6rgdo publico em referéncia, todas as
informacdes do seu interesse.

Com esses esclarecimentos, a Ouvidoria agradece o contato e segue a disposi¢io para
qualquer esclarecimento.

Se possivel, solicita-se a Vossa Senhoria a gentileza de responder a Pesquisa de Satisfacdo
referente a0 nosso atendimento. E bem rapido, sio apenas trés questdes objetivas, podendo
preencher, caso deseje, um campo para comentarios adicionais. A sua opinido é muito
importante para tornar a nossa prestacio de servicos mais eficiente!

Ouvidoria do TCE-RN

(84) 3642-7220.
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v O érgao objeto da demanda ainda nio enviou as informagées para o TCE-RN:

Prezado(a) Senhor(a),

Em atendimento a presente demanda, esta Ouvidoria vem informar sobre a impossibilidade
deste Tribunal de Contas atender a sua demanda, haja vista que, neste momento, as
informacées requeridas ndo se encontram disponiveis no nosso banco de dados.

E oportuno destacar que essa situacio se deve ao fato de que o 6rgio publico citado na sua
demanda nio enviou ao TCE-RN, até a presente data, as informacdes sobre o assunto em
tela.

Cabe ainda esclarecer que o gestor responsavel pela inadimpléncia dessas informacées
fica sujeito 4 aplicacio de san¢io administrativa, nos termos do art. 107, inciso II, da Lei
Complementar Estadual n°® 464/2012 (Lei Organica do TCE/RN) e do art. 6°, da Resolucido
n°22/2020 - TCE.

Portanto, a equipe da Ouvidoria orienta no sentido de que seja considerada a possibilidade
de Vossa Senhoria requerer (ou reiterar), diretamente, ao 6rgio publico em referéncia,
todas as informacées do seu interesse.

Com esses esclarecimentos, a Ouvidoria agradece o contato e segue a disposi¢do para
qualquer esclarecimento.

Se possivel, solicita-se a Vossa Senhoria a gentileza de responder a Pesquisa de Satisfacio
referente a0 nosso atendimento. E bem rapido, sio apenas trés questdes objetivas, podendo
preencher, caso deseje, um campo para comentarios adicionais. A sua opinido é muito
importante para tornar a nossa prestacio de servicos mais eficiente!

Ouvidoria do TCE-RN

(84) 3642-7220.

v O érgao objeto da demanda enviou parcialmente as informacées para o TCE-RN:

Prezado(a) Senhor(a),

Em atendimento a presente demanda, esta Ouvidoria vem informar que este Tribunal
de Contas atenderd a sua demanda parcialmente, haja vista que, neste momento, as
informacées requeridas ndo se encontram disponiveis, em sua totalidade, no nosso banco

de dados.
E oportuno destacar que essa situacio se deve ao fato de que o 6rgio publico citado na
sua demanda nio enviou ao TCE-RN, até a presente data, todas as informacées solicitadas,

sobre o assunto em tela.

Desta forma, segue(m), em anexo, a(s) folha(s) de pagamento do(s) més(meses) de ..........
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de 20....

Cumpre destacar que as informacdes possuem natureza declaratéria, de inteira
responsabilidade das unidades jurisdicionadas, e podem conter falhas ou inconsisténcias,
razio pela qual nio representam nenhum juizo de valor de nossa parte.

Registre-se que, com relagdo i(s) folha(s) de pagamento nio disponibilizadas, o gestor
responsavel pela inadimpléncia dessas informacées fica sujeito a aplicacdo de san¢io
administrativa, nos termos do art. 107, inciso II, da Lei Complementar Estadual n°.
464/2012 (Lei Organica do TCE/RN) e do art. 6°, da Resolug¢do n°. 22/2020 — TCE/RN.

Portanto, a equipe da Ouvidoria orienta no sentido de que seja considerada a possibilidade
de Vossa Senhoria requerer (ou reiterar), diretamente, ao 6rgio publico em referéncia,
todas as informagées do seu interesse.

Com esses esclarecimentos, a Ouvidoria acredita haver atendido, em parte, a demanda
apresentada.

Se possivel, solicita-se a Vossa Senhoria a gentileza de responder a Pesquisa de Satisfacio
referente ao nosso atendimento. E bem rapido, sio apenas trés questoes objetivas, podendo
preencher, caso deseje, um campo para comentdrios adicionais. A sua opinido é muito
importante para tornar a nossa prestacio de servicos mais eficiente!

A Ouvidoria agradece o contato e segue a disposi¢ao.

Ouvidoria do TCE-RN

(84) 3642-7220.

12.2. DAS DEMANDAS DEVOLVIDAS PELAS UNIDADES TECNICAS DO TCE-RN

Uma vez recebido o memorando da unidade técnica, deve-se verificar se a resposta apresentada é

conclusiva ou se restou pendente de pronunciamento algum aspecto da demanda cadastrada.

12.2.1. A Resposta da Unidade Técnica Necessita de Complementacao

Ao analisar a resposta enviada pela unidade técnica, a Ouvidoria avalia que a demanda nio foi to-
talmente respondida. Nessa hipétese, se ainda couber esclarecimentos, o memorando podera ser
devolvido para complementacido ou, se for o caso, enviado para outra unidade técnica do Tribunal
(pela 4rea restrita). No entanto, serd necessario fazer ajustes no ambiente do Redmine, para nio
comprometer o funcionamento do Kairds. Para mais detalhes a esse respeito, recomenda-se consul-

tar o item 14.3 deste Manual.

Caberd a Ouvidoria monitorar o prazo total para resposta ao demandante, realizando os alertas ou

lembretes (por telefone) junto as unidades técnicas competentes.
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12.2.2. A Resposta da Unidade Técnica é Conclusiva

Apés o recebimento e andlise da resposta enviada pela unidade técnica, sendo esta conclusiva, a
Ouvidoria devera cadastra-la no sistema e finalizar o atendimento, enviando a resposta ao deman-

dante.

OBSERVACOES IMPORTANTES

= Para casos em que a Ouvidoria encaminha respostas elaboradas por outras unidades técnicas do

TCE-RN, sugere-se o seguinte texto de resposta padrio, a ser registrado no sistema.

Prezado(a) Senhor(a),

Em atendimento A presente demanda, esta Ouvidoria encaminhou o pleito & unidade
técnica competente, para anlise e deliberacdo, tendo sido informada pelo(a) NOME DA
UNIDADE (Ex.: Diretoria de Administracdo Municipal — DAM) que TEXTO DA RESPOSTA
ENVIADA PELA UNIDADE TECNICA, DA FORMA MAIS FIEL POSSIVEL - PERMITIDO
ALGUM AJUSTE PARA FACILITAR A COMPREENSAO POR PARTE DO DEMANDANTE,
POREM SEM ALTERACAO DE CONTEUDO.

Com esses esclarecimentos, a Ouvidoria acredita haver atendido, na integra, a demanda
apresentada.

Se possivel, solicita-se a Vossa Senhoria a gentileza de responder a Pesquisa de Satisfacdo
referente ao atendimento da sua demanda. E bem rapido, sio apenas trés questées objetivas,
podendo preencher, caso deseje, um campo para comentarios adicionais. A sua opinido é
muito importante para tornar a nossa prestacio de servicos mais eficiente!

A Ouvidoria agradece o contato e segue a disposicéo.

Ouvidoria do TCE-RN

(84) 3642-7220.

= Em vez de simplesmente transcrever o texto recebido da unidade técnica, a Ouvidoria, como ja
mencionado, poderd adapta-lo, se necessario, para deixar a informag¢io mais clara, completa e

precisa.

= No caso de respostas enviadas a cidaddaos que utilizaram outros canais para o envio da
manifestacio que nao a plataforma Fala.BR, recomenda-se acrescentar o seguinte texto na

resposta acima, antes do paragrafo que trata da Pesquisa de Satisfacao.
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Quanto ao encaminhamento das préximas manifesta¢ées a esta Ouvidoria, sugere-se fazé-
lo por meio do sistema Fala.BR, que poderd ser acessado no link https://falabr.cgu.gov.
br/publico/RN/Manifestacao/RegistrarManifestacao, o que dard mais celeridade ao seu

atendimento. Havendo duvidas, recomenda-se consultar o Manual do Usudrio do Fala.BR,

disponivel em  https://www.tce.rn.gov.br/Content/pdf/Cartilha Apresentacao FalaBR.
pdf.

12.2.3. Reabrindo uma Demanda Respondida Anteriormente

Diante de novas informag¢des ou complementacdes de respostas encaminhadas anteriormente pelas
unidades técnicas, faz-se necessério reabrir determinada demanda ja respondida ao interessado.
Para realizar esse procedimento, cabe ao servidor da Ouvidoria acessar o sistema Fala.BR™

e, na tela inicial, buscar o menu Tratar Manifestacoes.

Figura 14: Tela inicial do Fala.BR

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO

Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao

E Inicio Tratar Manifestacdes Tratar Recursos LAl Configuracdes Usuarios Relatérios Monitoramento (Ouvidoria) »

Gestor - Tribunal de Contas do Es|

Bem-vindo a plataforma integrada de ouvidoria e acesso a informagao

Tribunal de Contas do Estado do Rio Grande do Norte
e -

2
e

. ® Fora do Prazo
Reglstrar Manifestaco Tratar Manifestacdes Tratar Recursos LAl
para o Cidadao Manifestagbes LAL: o
Recursos LAL o
Manifestagbes de Ouvidoria: o
Denuincias: o
Comunicacdes: o
@ Simplifique: o
@ Expira Hoje
Configuragdes Usuarios Meu Usuario Manifestacdes LAL o
Recursos LAL o
Manifestacbes de Ouvidoria: o
Denlincias: o
’ q Comunicagdes: 0
M ’ Simplifique: o
N\
@ Noprazo
Encaminhamentos de Resposta as Pesquisas Suporte Técnico do
Manifestacoes de Satisfacao Sistema Manifestacoes LAl 2

Recursos LAL: o

Manifestacbes de Ouvidoria: 5
Dentncias: o

Comunicagdes: 1

Simplifique: o

FONTE: Fala.BR

Na tela seguinte, deve-se buscar a demanda a ser reaberta, o que pode ser realizado de varias formas.
A mais indicada é pelo respectivo nimero, mas também pode ser pelo nome do manifestante (traz
todas as manifesta¢ées registradas nesse nome), texto da manifesta¢io ou da resposta, e varios
outros campos da busca avan¢ada (data do cadastro, data da resposta conclusiva, assunto, érgio
de interesse etc.). Importante lembrar que, por se tratar de uma reabertura, a situacio da

demanda deve conter o status Concluida.

18 Esse procedimento nio é realizado no ambiente do Redmine, mas no préprio Fala.BR (ver item 14).
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Figura 15: Tela Tratar Manifesta¢ées do Fala.BR

CONTROLADORIA-GERA NIRO

Fala.BR - plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso & Informac&o

Tratar Recursos LAl

Usuarios

Relatérios

Monitoramento (Ouvidoria)

= Inicio

Tratar Manifestagdes

Configuragdes

Busca

Esfora | Estadual

Gestor - Tribunal de Contas do Es|

| Tratar Manifestacoes |

Numero

Situacoes

Texto da manifestacio

Texto daresposta

Nome do manifestante

Orgdo de Interesse
Assunto

Selecione.

Responsivel pela Anilise

Cadastrada C

Selecione.

-~
Orgio Destinatirio Digite ou selecione um 6rgéo -
I Tipo Selecione v Formulirio Selecione v
-~
- Subassunto | Selecione, - Tag

Selecione o orgao destinatario

[“Manifestacio encaminhada, por 02 vezes ou mais

Selecione 0 6rgao destinatario

- Canal de

Selecione.

Registrado
Por

Servigo (Federal)

Entrada
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Uma vez identificada a demanda a ser reaberta, basta clicar no seu nimero, o que abriri a tela de

consulta da manifesta¢do. Confirmando-se que aquela é a demanda a ser reaberta, basta clicar no

botido REABRIR.

Figura 16: Tela consultar manifestacio

Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao

E Inicio Tratar Recursos LAl

Tratar Manifestacoes

Configuracdes

Usuarios

44 Voltar 3 Pigina Inicial

Relatorios

i
Gestor - Tribunal de Contas do Est|

Monitoramento (Ouvidoria) »

Consultar Manifestacao |

«Voltar & pesqui

EXPDRBV@

Respostas v
Teor v
Manifestacso -~
Tipo de manifestacio  Elogio
Namero
Esfera  Estadual
Orgdo destinatario  Tribunal de Contas do Estado do Rio Grande do Norte - RN
Servico Alterar
Orgao do Interesse Alterar
Assunto Altcrar
Subassunto Alterar
Tags Alterar
Datade cadastro  11/01/2022
Prazo de atendimento  10/02/2022
Situagdo  Concluida

FONTE: Fala.BR
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Na préxima tela, basta escolher o motivo da reabertura da manifestacio e clicar no botdo SALVAR.

Depois disso, a manifestacdo passara da situa¢io Concluida para Cadastrada; e estard apta a ser
analisada pela Ouvidoria novamente. No Redmine, essa demanda constara na coluna EM ANALISE
PRELIMINAR, que podera ser complementada diretamente pela Ouvidoria ou por outra Unidade

Técnica.

Sendo o caso de encaminhamento da manifesta¢io para uma Unidade Técnica, deve-se adotar as

seguintes providéncias:

a) clicar sobre o card da respectiva manifestacdo e edita-la;

b) alterar a situagio de Em Andlise Preliminar para Unidade Técnica;

c) No campo Texto Encami. Unidade Técnica, informar os motivos do encaminhamento (ex.:
complementacio ou esclarecimentos acerca da resposta anterior). Esse texto serd inserido como
uma Providéncia no memorando original, ou seja, ndo hd criagio de outro expediente;

d) no campo Destino, inserir a sigla da unidade técnica que fard a complementagio da resposta; e

e) por fim, clicar no botdo ENVIAR.

Adotadas essas providéncias, o Kairds desarquivard o memorando original associado & manifestagdo
a ser complementada e o enviard 4 unidade técnica de destino. O card da manifesta¢io voltard a colu-
na Unidade Técnica e permanecera nessa situacdo até que o respectivo memorando seja novamente

recebido na Ouvidoria.
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O memorando de encaminhamento de uma manifesta¢do para andlise pela unidade técnica segue
um padrio, pois traz, no campo assunto, o seguinte texto: “Manifestacio nimero da demanda - tipo
da demanda” (Ex.: Manifesta¢io 00000.000000/0000-00 - Solicita¢io).

Portanto, quando chega um memorando com esse padrio na Ouvidoria, ele é recebido
automaticamente pelo Kairds, ndo sendo necesséria a realiza¢io de qualquer agdo por parte do ser-

vidor no seu recebimento.

Da mesma forma, uma vez respondida a demanda (status Concluida), como descrito anteriormente,

o respectivo memorando é arquivado automaticamente pelo Kairds.

Durante esse procedimento, é inserido, no campo Providéncia, o seguinte texto: Considerando que
esta informagdo foi enviada ao demandante nesta data, arquive-se o presente expediente. Mais uma vez,
a Ouvidoria nio precisa executar qualquer agdo. Todos esses passos sdo realizados de forma auto-

matica.
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7

O Kairds, robd que utiliza inteligéncia artificial no gerenciamento de processos, é um sistema
desenvolvido pela Universidade Federal do Rio Grande do Norte (UFRN) e cedido ao TCE-RN por

meio de um Termo de Cooperagio Técnica.

Essa ferramenta visa a otimizar o atendimento em Ouvidoria e Acesso a Informacio, promovendo a
melhoria significativa e continua de indicadores de desempenho, entre os quais o tempo de resposta
aos atendimentos. Monitora os pedidos de acesso a informagdo, dentuncias, elogios, reclamagées,
pedidos de simplificacio, solicitacbes e sugestdes, desde o seu cadastramento até o seu encerramen-

to, que se di com o envio da resposta conclusiva ao demandante ou de outra forma ji comentada.

A utilizag¢io dessa ferramenta busca dar mais eficiéncia e qualidade aos servicos prestados pela Ou-
vidoria aos cidaddos, bem como valorizar o trabalho essencialmente humano da equipe que realiza
o tratamento das demandas. E compativel com a plataforma Fala.BR, utilizada pelo TCE-RN para
recebimento das manifesta¢des de ouvidoria, pedidos de simplificacdo e pedidos de acesso a infor-

macoes.

Atua monitorando as demandas cadastradas nessa plataforma e transportando-as para um Painel

de Controle, criado para automatizar a burocracia do processo de trabalho.

Esse painel, desenvolvido pela equipe da Diretoria de Informatica (DIN) do TCE-RN no Redmine'?,
é representado por um quadro que contém as tarefas a serem executadas, definidas de acordo com
o fluxo de processos da Ouvidoria, no que se refere ao recebimento e tratamento de demandas (Em
Anilise Preliminar, Alteragio da Classificacio, Informac¢io Complementar, e assim sucessivamente,

até a Conclusio), conforme figura abaixo.

Figura 17: Painel de controle do Kairds no ambiente do Redmine

Manifestacées da Ouvidoria

Visdo geral Atividade Tarefas Calendario

Quadro dgil Frm oo ] pey—

v Filtros
Adicionar filtro v

» Opgdes

« Aplicar ‘@ Limpar

Recebida da Unidade

Em Analise Preliminar (1) Alletacanic el ihcacaboaacsoiEomplementay Unidade Técnica (2) e Concluida (1)
0 Técnica (0)

Comunicacao - Elogio - Simplifique -

Il - Assunto: Controle M - Assunto: Il - Assunto: Servicos
social - Data de Ouvidoria - Data de e Sistemas - Data de
cadastro: cadastro: [ININIGNGNGNG cadastro:

Comunicacao -

Il - Assunto:
Auditoria - Data de
cadastro:

FONTE: Tela do Redmine com os cards de quatro demandas em aberto

19 Software livre, gerenciador de projetos baseados na Web.
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Observe-se que as demandas sio visualizadas, de forma resumida, por meio de cards, que contém o
tipo/natureza da demanda (comunicagio, elogio, simplifique etc.), o numero do protocolo (impor-
tado do Fala.BR), o assunto e a data de cadastramento. As tarefas comecam a esquerda do quadro e

avancam para a direita & medida que s3o executadas.

Para saber mais sobre uma determinada demanda, deve-se clicar no respectivo card, que abrird uma

nova tela com os detalhes da manifesta¢io, conforme figura a seguir.

Figura 18: Detalhes de uma determinada demanda

Pagina inicial Minha pagina Projetos Ajuda

Manifestacoes da Ouvidoria

Visdo geral Atividade [REUSCEM Agil  Calendario

Manifestagéo #127 Editar Observar

Elogio -_ - Assunto: Ouvidoria - Data de cadastro: _

Adicionado por kairos kairos aproximadamente 1 més atras. Atualizado 26 dias atras.

Situagéo: Unidade Técnica Inicio: [ ]
Prioridade: Normal Data prevista:
Atribuido para: - %% Terminado: 0%

Tempo estimado:

Descumpriu o prazo?: Nao Texto Encami. Unidade
). Técnica: Parabenizo o TCE-RN pelo exitoso evento telepresencial
Tipo: Elogio realizado, nesse dia 16 de marco, em comemoracio ao "Dia
Assunto: Ouvidoria do Ouvidor".
Categoria: Ouvidoria Setores _
Namero Fala.oR: I Encaminhamento:
P Setores
Data de Criagdo: | Encaminhamento - TA:
Hora de Criacio: Data Encaminhamento
U.T.:
Solicitou Alter. N&o Solicitou Prorrogacao: [
Classificacdo: N
Nova Classificacao: Texto de Prorrogacao: S
Solicitou Infor. Nao R . )
Adicionais: Simplifique - Decisao :
Texto de Solicit. Infor. Simplifique - Data
Adic.:

Compromisso:

Data Encaminhamento Denincia - Envolve DAS4
LC: | . ou Sup:
E[lca!vilnhou Unidade Sim Dendndia Envolve
Técnica: Empresa:
Dendncia - Envolve Ser
Puablico:
Dendncia - Manifestacao
Apta:
Texto da Resposta:
Descrigdo ») Responder

FONTE: Dados referentes a uma demanda cadastrada no Fala.BR

Na sequéncia, clicando em editar (ver figura anterior), é possivel acessar a 4rea de trabalho do Red-
mine, na qual é possivel (i) alterar a classificacio da demanda; (ii) solicitar informacéo adicional/
complementar ao demandante; (iii) encaminhar a demanda a uma ou mais de uma unidade técnica,
para andlise (por meio de memorando eletrénico, gerado automaticamente); (iv) solicitar prorroga-
¢do de prazo para resposta; e (v) responder a demanda. Esses campos estéo identificados na figura

a seguir.
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Figura 19: Area de trabalho das demandas cadastradas

Editar
Alterar propriedades
Projeto * | Manifestagdes da Ouvidoria v |
Tipo * [Manifestacgo v |
Descricao Editar
Situacdo * [Recebida da Unidade Técnica v Inicio [14/11/2022 0|
/Prioridade * [Normal v Data prevista ‘@]

Atribuido para [Ouvidoria v Tempo estimado [ | Horas
% Terminado [0 % v
Descumpriu o prazo? * [Nzo v Destino - IA ‘bUVID

I Tipo - 1A |

—

Categoria

Recurso da LAI |[Nzo v
Data de Criacdo * [14/11/2022 (O

Hora de Criagdo [

Data Encaminhamento |16,11/2022
U.T.
Prazo de Retorno |26/11/2022 |

Prorrogacao

Texto de Prorrogacdo

Solicitou Alter. [No v |
Classificacao

Nova Classificacdo | v - Decisdo |
Solicitou Infor. Adicionais [Nao v Simplifique - Data |dd /mn/aaaa 0
[ﬂ Compromisso Cam pOS
Texto de Solicit. Infor. ey
ot Dendncia - Envolve DAS4 v 5 S
Adic. ou Sup - Obrlgatorlos nos

Dendncia - Envolve | ~ casos em

Empresa
Dendancia - Envolve ser v deStaque

Pablico

4
; Denuncia - Manifestacdo

Data Encaminhamento | dd /mm/ aaaa ﬂ‘ Apta ’
I.C.

T LAI - Decisdo | v
Encaminhou Unidade [NZo v |

Técnica LAT-Decisdo-Acesso | v

Texto Encami. Unidade Concedido
Técnica LAI-Decis&o-Acesso | ~|

Negado
LAI-Decisdo-Parcial | v

Concedido

“a .

Destino |SECEX

| Texto da Resposta

B 7|U|S C HmB == Z| 3 eeio o

©

4|

Arquivos

\ Escolher arquivos | Nenhum ar...ivo escolhido (Tamanho méximo: 10 M)

\ Enviar J Pré-visualizar | Cancelar

Exportar para fJAtom | PDI

FONTE: detalhes da demanda cadastrada no Fala.BR
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As orienta¢bes e comentdrios, a seguir, se referem aos campos e recursos da figura anterior, com

destaque para o campo Situacgdo, detalhado na préxima figura.

Figura 20: Situa¢des da demanda

Situacao *|| Concluida v

Em Analise Preliminar
Alteracdo de Classificac&o
Informacéo Complementar
Unidade Técnica

Prioridade *

Atribuido para [

Concluida
Fechada
Descumpriu o prazo? * [Rejeitada

FONTE: detalhes do Redmine a partir do fluxo das demandas

a) Alteracao de Classificagio: para alterar a classificagio da demanda, deve-se alterar a Situagao
da demanda para Alteragdo de Classificagdo e selecionar a Nova Classificacao entre as opg¢des
disponiveis. Em seguida, clicar no botdo ENVIAR. Nesses casos, uma notifica¢io serd enviada ao
manifestante, informando que o tipo da sua manifestacio foi alterado.

b) Informacio Complementar: quando necessario solicitar ao demandante informagdes comple-
mentares, deve-se alterar a Situa¢do da demanda para Informagdo Complementar e, em seguida,
preencher o campo texto correspondente (Texto de Solicit. Infor. Adic.), conforme modelo
disponivel no item 8 deste Manual. Por fim, clicar no botdo ENVIAR.

c¢) Encaminhamento da Demanda: no caso de encaminhamento da demanda a uma ou mais unidade
técnica, para fins de andlise e pronunciamento, deve-se, inicialmente, alterar o campo Situacao,
de Em Andlise Preliminar para Unidade Técnica. Em seguida, preencher o campo Destino, com a
sigla da unidade de destino. Sendo mais de uma unidade, essas siglas deverdo ser separadas por
ponto e virgula, sem espago entre elas, conforme apresentado no item 9, deste Manual. Lembrar
que o texto do campo Texto Encami. Unidade Técnica, em regra, ja vem preenchido, pelo pré-

prio sistema, com as exatas palavras da manifesta¢io registrada pelo demandante no Fala.BR.

Concluidos esses procedimentos, deve-se clicar no botao ENVIAR para movimentar a manifestagio
da coluna Em Andlise Preliminar para a coluna Unidade Técnica. Nesse momento, o sistema gera,
automaticamente, o0 memorando eletrénico que serd encaminhado a unidade técnica de destino,
para a devida andlise e pronunciamento. Em regra, o servidor da Ouvidoria nio precisa digitar in-
formagdes adicionais nesse campo ou anexar eventuais arquivos encaminhados pelo demandante.

O Kairds traz todas essas informagdes para o ambiente do Redmine.
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d) Solicitando Prorrogacio de Prazo: a solicitacio de prorrogacio de prazo para o envio da
resposta, nos termos mencionados no item 10 deste Manual, é automatica; o Kairds realiza o
procedimento sempre que o prazo limite é atingido e nio tenha sido cadastrada uma resposta
conclusiva para a manifestagdo. No entanto, para evitar mensagens de erro, deve-se preencher
o campo Texto de Prorrogacao, informando os motivos do pedido® e a justificativa. Por fim,
clicar no botdo ENVIAR.

e) Responder a Demanda: para responder & demanda, deve-se alterar o campo Situacdo, de
Unidade Técnica para Concluida (manifestacdes respondidas pelas unidades técnicas) ou de Em
Andlise Preliminar para Concluida (manifestacdes respondidas diretamente pela Ouvidoria); inse-
rir a resposta, conforme modelos apresentados anteriormente, no campo Texto da Resposta;
preencher os campos obrigatérios para demandas dos tipos SIMPLIFIQUE, DENUNCIA, CO-
MUNICACAQO e ACESSO A INFORMAGCAO, como detalhado no item a seguir; anexar arquivos,
se for o caso, e, por fim, clicar no botdo ENVIAR. Com esses procedimentos, a demanda sera

movimentada para a coluna Concluida.

14.1. ENCERRANDO UMA MANIFESTACAO ENCAMINHADA A OUTRO ORGAO

No caso especifico de uma manifestacio encaminhada para um dérgio externo, procedimento reali-
zado previamente no ambiente do Fala.BR, compete ao servidor da Ouvidoria concluir a demanda

no Redmine, o que podera ser feito de duas maneiras:

a) mover/arrastar o card da manifestacdo da coluna “Em Andlise Preliminar” para a coluna “Con-
cluida”; ou

b) clicar sobre o respectivo card, editar a manifestacio e alterar a situacdo de Em Andlise Preliminar
para Concluida; na sequéncia, inserir a resposta enviada ao demandante pelo Fala.BR, no campo

Texto da Resposta, conforme apresentado no item 8, clicando, por fim, no botdo ENVIAR.

Recomenda-se a adogio da segunda opgdo, uma vez que, dessa forma, a resposta enviada ao cidadéo

pelo Fala.BR ficara registrada, também, no Redmine.

Adotados esses procedimentos, o Kairés movimentara o card da coluna EM ANALISE PRELIMINAR
para a coluna CONCLUIDA e, ao verificar que a demanda nio mais esta aberta no Fala.BR (ja foi

encaminhada para outro 6rgio), encerrard a demanda também no Redmine.

20 Alguns exemplos de motivo: complexidade para elaborar a resposta, aguardando atuagio de outras unidades

do Tribunal, revisio da resposta e adequagio da linguagem.
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14.2. CAMPOS DE PREENCHIMENTO OBRIGATORIOS NA RESPOSTA AO CIDADAO

Para cadastrar e encaminhar a resposta da manifestacio ao cidadio, o servidor da Ouvidoria devera
alterar o campo “Situacio” para CONCLUIDA. Em seguida, no campo “Texto da Resposta”, redigir
a resposta a ser enviada, podendo inclusive anexar arquivos (botdo ESCOLHER ARQUIVOS) a essa
resposta?’. Por fim, clicar no botdo ENVIAR. Antes de enviar a resposta, ainda é possivel visualiza-la

e até cancela-la, se for o caso.

Importante registrar que demandas dos tipos SIMPLIFIQUE, DENUNCIA, COMUNICACAO e
ACESSO A INFORMACAO contém campos especificos e de preenchimento obrigatério, quando do
cadastramento das respostas. Ndo se pode enviar a resposta sem que eles tenham sido previamente

preenchidos.

No caso das demandas do tipo SIMPLIFIQUE, devem ser preenchidos os campos “Simplifique — De-
cisdo” e “Simplifique — Data Compromisso”, salvo se, no caso deste tltimo, a decisio tiver sido por
REJEITAR. Uma vez acatada a sugestdo de simplifica¢io, ainda que parcialmente, deve-se registrar

a data do compromisso assumido para sua implantagéo.

Figura 21: Campos de preenchimento obrigatério (SIMPLIFIQUE)

Simplifique - Deciséoh v |

Simplifique - Data

Compromisso J A catar Parcialmente
Deniincia - Envolve DAS4 | Rejeitar
ou Sup

FONTE: detalhes do Redmine a partir do Fala.BR

Nos casos das DENUNCIAS e COMUNICACAQ?, é obrigatério o preenchimento dos campos “De-
nuncia - Envolve DAS4 ou Sup®”; “Dentncia — Envolve Empresa”; “Dentincia — Envolve Ser Publico”;
e “Dentncia - Manifestacdo Apta”. As respostas para essas quatro perguntas sio do tipo “sim” ou
“nio”. Lembrando que as dentncias propriamente ditas serio recebidas e analisadas pela Diretoria

de Expediente (DE) e nio pela Ouvidoria.

21 Até 10 MB.

22 Como detalhado no item 2.2.2, COMUNICACAO ¢é a dentincia apresentada de forma anénima. O sistema
converte o tipo automaticamente.

23 “DAS” sio cargos de Direcio e Assessoramento Superior, segundo a classificacdo adotada pelo Governo

Federal. Podem ser ocupados por qualquer servidor ou pessoa externa ao servico publico. Os seus niveis variam de 1 até
6. Os niveis 1 e 2 sdo mais relacionados a atividades operacionais. J4 o 3 é atribuido aos coordenadores. O nivel 4 ge-
ralmente equivale a coordenador-geral; o 5 a diretor; o 6 a secretario nacional ou presidente de fundagio.
Aqui, deve-se buscar uma equivaléncia a classificacio adotada no caso em analise.
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Figura 22: Campos de preenchimento obrigatério (DENUNCIA e COMUNICAGAO)

Deniincia - Envolve DAS4
ou Sup

Denincia - Envolve

Empresa

Dentncia - Envolve Ser
Priblico

Dentncia - Manifestacdo

Apta

FONTE: detalhes do Redmine a partir do Fala.BR

No caso das demandas do tipo ACESSO A INFORMACAO, deve-se preencher o campo “LAI — Deci-
sd0”; e caso a decisio seja Acesso Concedido, Acesso Negado ou Acesso Parcialmente Concedido, de-
ve-se preencher o respectivo campo adicional: LAI-Decisdo-Acesso Concedido, LAI-Decisdo-Acesso

Negado ou LAI-Decisio-Parcial Concedido.

Figura 23: Campo LAI-Decisio - Situacbes Possiveis

LAI - Decisao|

LAI-Decisdo-Acesso

Acesso Concedido
Acesso Negado
LAI-Decisiao-Acesso | Acesso Parcialmente Concedido

Negado | Informacgéo Inexistente
Orgao nao tem competéncia para respender sobre o assunto
Pergunta Duplicada/Repetida
N&o se trata de solicitag&o de informacé&o
Texto da Resposta [Ppezado Senhor, o= |

Concedido

LAI-Decisdo-Parcial
Concedido

FONTE: detalhes do Redmine a partir do Fala.BR

Figura 24: Campo LAI-Decisdo-Acesso Concedido - Situagées Possiveis

LAI-Decisdo-Acesso| Resposta solicitada inserida no F v
Concedido

Resposta solicitada inserida no Fala.Br
Informaces enviadas por e-mail
Informacées enviadas pelo correio
LAI-Decisdo-Parcial | Data, hora e local para consulta agendados
Concedido | Concedido acesso a sistema corporativo para consulta da informacéo
Orientac&o sobre como encontrar a informacéo solicitada na Internet ou em publicacbes existentes

Comunicada necessidade de pagamento de custos de postagem e/ou reproducéo
= — — T : = ||

LAI-Decisdo-Acesso
Negado

Texto da Resposta

FONTE: detalhes do Redmine a partir do Fala.BR
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Figura 25: Campo LAI-Decisido-Acesso Negado — Situagdes Possiveis

LAI-Decisdo-Acesso v
Negado

Informacéo sigilosa classificada conforme a Lei 12.527/2011
Dados pessoais

Informacéo sigilosa de acordo com legislacéo especifica
Texto da Resposta | padido genérico

LAI-Decisdo-Parcial
Concedido

Pedido incompreensivel

Pedido exige tratamento adicional de dados

Processo decisorio em curso ‘
Pedido desproporcional ou desarrazoado

FONTE: detalhes do Redmine a partir do Fala.BR

Figura 26: Campo LAI-Decisdo-Parcial Concedido - Situagées Possiveis

LAI-Decisao-Parcial v
Concedido

Parte da informac&o é sigilosa de acordo com legislac&o especifica
Parte da informacé&o contém dados pessoais

Parte da informac&o inexistente

Parte da informacé&o é sigilosa e classificada conforme a Lei 12.527/2011
Parte da informac&o demandara mais tempo para producéo

Parte da informac&o & de competéncia de outro drg&o/entidade

Parte do pedido & genérico

Parte do pedido € incompreensivel

Parte do pedido é desproporcional ou desarrazoado

Processo decisorio em curso

Texto da Resposta

FONTE: detalhes do Redmine a partir do Fala.BR

Registre-se, ainda, que nas respostas enviadas pela Ouvidoria também é possivel anexar
arquivos (até 10 MB).

14.3. REENVIANDO O MEMORANDO PARA COMPLEMENTACAO DA RESPOSTA PELA
UNIDADE TECNICA

Como mencionado anteriormente, a resposta da unidade técnica pode nio ser conclusiva, ou seja,
necessitar de esclarecimentos, complementagdes e até mesmo pronunciamento de outra unidade

técnica do Tribunal.

Observe-se que, sendo essa a situagdo, o memorando enviado, no primeiro momento, para determi-

nada unidade técnica, foi respondido, devolvido e recebido na Ouvidoria. Assim, o Kairds ja deve ter
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movimentado o card da respectiva manifestacido da coluna Unidade Técnica para a coluna Recebida
da Unidade Técnica (Figura 17), o que acontece quando a Ouvidoria recebe o memorando com a res-

posta da unidade demandada.

Portanto, para devolver o memorando a Unidade Técnica responsavel pela analise inicial ou ainda
encaminhd-lo para outra unidade, para complementacdo ou esclarecimentos, deve-se adotar as se-

guintes providéncias:

a) clicar sobre o card da respectiva manifestacdo e edita-la;

b) alterar a situagdo de Recebida de Unidade Técnica para Unidade Técnica;

c) No campo Texto Encami. Unidade Técnica, informar quais aspectos precisam ser esclarecidos
ou complementados. Esse texto serd inserido como uma providéncia no memorando original, ou
seja, ndo ha criacdo de outro expediente;

d) no campo Destino, inserir a sigla da unidade técnica que fard a complementagio da resposta; e

e) por fim, clicar no botdo ENVIAR.

Adotadas essas providéncias, o card da manifestacdo voltard a coluna Unidade Técnica e permanece-

rd nessa situacdo até que o respectivo memorando seja novamente recebido na Ouvidoria.

14.4. RECEBENDO E TRATANDO RECURSOS DA LAI

Quando do registro de um recurso da LAl no Fala.BR, o Kairds reabrira o card correspondente aquela

demanda e o posicionara na coluna Em Andlise Preliminar (Redmine).

Assim, inicialmente, a Ouvidoria devera adotar as seguintes providéncias:

a) alterar o campo Situacgao para Unidade Técnica, quando nio for respondido diretamente;

b) preencher os campos Destino e Texto Encami. Unidade Técnica (que serd uma providéncia,
no memorando original do pedido); e, por fim,

c) clicar no botdo ENVIAR.

Nesse momento, havera o desarquivamento do memorando original do respectivo pedido de acesso
a informacao, de cuja resposta se estd recorrendo, que serd enviado para a unidade de destino, con-

forme indicac¢io anterior.

Uma vez recebida a resposta da Unidade Técnica, deve-se acessar o Fala.BR, inserir a resposta no re-
ferido sistema e adotar todas as providéncias necessarias ao encerramento do recurso (fechamento
manual). Isso é necessario, uma vez que o Kairds ainda ndo estd programado para responder recur-

sos diretamente, a partir do Redmine.



= TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO Manual de Rotinas e Procedimentos
b Internos da Ouvidoria 78

Em seguida, para fechar o card do recurso no Redmine, deve-se alterar o campo Situagdo para
Concluida, replicar a resposta, inserida anteriormente no Fala.BR, no campo Texto da Resposta,
responder as questdes de preenchimento obrigatdrio para LAI e clicar no botao ENVIAR. Assim, o

Kairés encerrard a demanda no Redmine e arquivara o respectivo memorando.



——

DO PAINEL DE BI
DA OUVIDORIA
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Trata-se de uma importante ferramenta desenvolvida pela Diretoria de Informatica para acompa-

nhamento interno das estatisticas relativas aos servi¢os da Ouvidoria.

Esse painel podera ser acessado por meio do link https://painel.tce.rn.gov.br/pbireports/powerbi/

Painel%200uvidoria?rs:embed=true.

Os resultados nele disponibilizados devem ser avaliados continuamente, para corrigir eventuais

problemas nos atendimentos realizados.

Figura 27: P4gina inicial do painel de BI da Ouvidoria

TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO

RIO GRANDE DO NORTE

Painel da Ouvidoria

ATENDIMENTOS | DEMANDAS | PESQUISA

FONTE: https://painel.tce.rn.gov.br/pbireports/powerbi/Painel%200uvidoria?rs:embed=true

Nesse painel, é possivel acompanhar, entre outras, as seguintes informacées.

a) ATENDIMENTOS

* Quantidade de atendimentos em determinado periodo, por tipo e forma.

= Tempos minimo, médio e maximo de atendimento.

= Gréficos da evolu¢io mensal, trimestral e anual da quantidade de atendimentos realizados.
= Gréaficos da evolugdo mensal, trimestral e anual dos tempos médios de atendimento.

= Lista de todos os atendimentos, com as suas informa¢des individualizadas (origem, referéncia

original, datas de cadastro e encerramento, tempo de atendimento, status, tipo e forma).


https://painel.tce.rn.gov.br/pbireports/powerbi/Painel%20Ouvidoria?rs:embed=true
https://painel.tce.rn.gov.br/pbireports/powerbi/Painel%20Ouvidoria?rs:embed=true
https://painel.tce.rn.gov.br/pbireports/powerbi/Painel%20Ouvidoria?rs:embed=true

v/

b)

c)
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DEMANDAS

Quantidade de demandas existentes, cadastradas e encerradas, por periodo, tipo e forma de

atendimento.

Tempos minimo, médio e miximo de permanéncia.

Tempo médio de permanéncia, por tipo e forma.

Gréficos da evolu¢do mensal, trimestral e anual das demandas existentes.
Graficos da evolugio mensal, trimestral e anual das demandas cadastradas.
Gréficos da evolu¢do mensal, trimestral e anual das demandas encerradas.
Gréficos da evolugido mensal, trimestral e anual do tempo médio de permanéncia.

Lista de todas as demandas, com as suas informagdes individualizadas (origem, referéncia origi-

nal, inicio do periodo, fim do periodo, tempo de permanéncia, status, tipo e forma).
PESQUISA DE SATISFACAO

Resposta a trés perguntas: (i) A sua demanda foi atendida? (ii) A resposta fornecida foi facil de

compreender? (iii) Vocé est4 satisfeito(a) com o atendimento prestado?

Neste ponto, faz-se necessario apresentar os conceitos de alguns termos utilizados, no painel, para

facilitar a compreensio das estatisticas nele disponibilizadas.

b)

c)

d)

Demandas: sio todas as manifesta¢ées de Ouvidoria (comunica¢des de irregularidades, recla-
magoes, solicitagdes, sugestbes e elogios), solicitacdes de simplificacdo, além dos pedidos de in-
formacéo, nos termos da Lei de Acesso a Informagdes (LAI), recebidas por meio dos canais de

atendimento disponibilizados pela Ouvidoria.

Demandas Cadastradas: sio todas as demandas RECEBIDAS pela Ouvidoria em determinado

periodo (por exemplo: dia, més, trimestre, ano etc.).

Demandas Encerradas: sio todas as demandas RESPONDIDAS/CONCLUIDAS/FECHADAS
pela Ouvidoria em determinado periodo - independentemente da data de cadastramento. Ob-
serve-se que a quantidade de demandas encerradas no periodo em andlise pode conter deman-

das cadastradas no mesmo periodo e em periodos anteriores, quando for o caso.

Tempo de Atendimento (dias): considera o tempo entre 0o CADASTRAMENTO e o ENCER-



g)

h)
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v/

RAMENTO de determinada demanda.

Tempo Médio de Atendimento (dias): considera a média dos tempos de atendimento das
demandas cadastradas e encerradas em determinado periodo de referéncia. Para facilitar a com-

preensio do tema, sio apresentados os seguintes exemplos.

Periodo de referéncia = 01/01 a 31/03 (primeiro trimestre do ano). Considera todas as deman-
das CADASTRADAS no periodo 01/01 a 31/03 e ENCERRADAS nesse mesmo periodo. Se a de-
manda foi cadastrada antes desse periodo ou encerrada depois, ndo entra no calculo do Tempo

Médio de Atendimento do primeiro trimestre.

Periodo de referéncia = 01/03 a 30/04 (segundo bimestre do ano). Considera todas as demandas
CADASTRADAS no periodo 01/03 a 30/04 e ENCERRADAS nesse mesmo periodo. Se a de-
manda foi cadastrada antes desse periodo ou encerrada depois, ndo entra no calculo do Tempo

Médio de Atendimento do segundo bimestre. No entanto, entrard no cdlculo do Tempo Médio

de Atendimento do primeiro semestre ou do ano, por exemplo, uma vez que foi cadastrada

E encerrada entre 01/01 e 30/06 (primeiro semestre) ou entre 01/01 e 31/12 (ano).

Tempo de Permanéncia (dias): considera a contribui¢io de tempo de andlise de determinada
demanda no periodo de referéncia. Pode conter demandas cadastradas em periodos anteriores e
ainda nio encerradas, assim como aquelas cadastradas no préprio periodo de referéncia. E, ain-
da, demandas encerradas no periodo de referéncia ou aquelas que permaneceram em aberto e
passaram para o periodo seguinte. O que é relevante, no caso, é a contribui¢io do tempo de ani-
lise da demanda para o tempo em que a demanda permanece no Tribunal, considerando o perio-

do de referéncia. Para facilitar a compreensio do tema, sio apresentados os seguintes exemplos.

Considerar uma demanda cadastrada em 28/03 e encerrada em 02/06: para o primeiro trimes-

tre (janeiro a mar¢o), a demanda vai contribuir com apenas 4 dias no tempo de permanéncia
(dias 28, 29, 30 e 31 de mar¢o). Para o segundo trimestre (abril a junho), a contribui¢do sera de
63 dias (30 dias de abril + 31 dias de maio + 2 dias de junho).

Tempo Médio de Permanéncia (dias): considera a média dos tempos de permanéncia das

demandas em determinado periodo de referéncia.

Origem: considera o sistema no qual a demanda foi registrada/cadastrada (Fale Conosco, E-SIC

ou Fala.BR, sendo que os dois primeiros foram desativados em 20 de junho de 2022).

Status: considera a situacio, fase ou condi¢do em que a demanda se encontra (em anélise pre-
liminar, alteragdo de classificagio, informa¢io complementar, unidade técnica, recebida da uni-

dade técnica, concluida, fechada, rejeitada).
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j) Tipo de Atendimento: considera os tipos de demandas (acesso a informacio, comunicacio,
denuncia, elogio, reclamacéo, simplifique, solicitacio, sugestio, informacio, outros, sem classi-

ficacdo).

k) Forma de Atendimento: carta registrada, 0800, presencial, e-mail, fax, site, Fala.BR, E-SIC*.

24 Algumas dessas formas de atendimento nio estio mais disponiveis, mas permanecem no painel, em razio do
histérico dos dados.
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Os relatérios de atividades tém por objetivo apresentar os resultados alcancados pela Ouvidoria
em determinado periodo, especialmente com relacio 4 quantidade de demandas recebidas e res-
pondidas, ao tempo de atendimento/resposta ao cidadéo, a organizagio e realizagio de eventos, as
atividades desenvolvidas e implementadas pelo TCE-RN, de acordo com o Plano de Diretrizes Anual

(PDA) da Unidade Técnica, no caso de a¢des estratégicas, atividades operacionais ou rotineiras.

Esses relatérios tém periodicidade trimestral, anual e ao fim do biénio, juntamente com o
relatorio de transicio da gestio. Este ultimo tem uma estrutura que difere dos demais e é mais
resumido. O relatério anual, por sua vez, consolida os resultados dos relatérios trimestrais; enquan-

to o do biénio contempla os resultados dos relatérios anuais.

Na sua elaboracio, recomenda-se:

= utilizar linguagem simples, clara, objetiva, direta e precisa, e ser organizado de acordo com mo-

delo padronizado pela Assessoria de Planejamento e Gestio (APG) do Tribunal;
= relacionar as atividades iniciadas, em andamento e concluidas no periodo;

= extrair dados estatisticos dos sistemas do TCE-RN e do painel de BI da Ouvidoria (quantidade
de demandas recebidas e respondidas - por tipo e por canal de comunicagdo —, tempos de aten-
dimento das demandas, resultados de pesquisas de satisfagdo etc.) e elaborar graficos e tabelas

que facilitem a compreensio e o acompanhamento desses dados no periodo;

= relacionar os eventos promovidos pela Ouvidoria no periodo, como por exemplo: Sexta de Con-
tas; eventos em comemorac¢io ao Dia do Ouvidor (16 de marco) e Dia Estadual da Educacio
Cidada (10 de setembro);

= listar o quantitativo de servidores e estagidrios lotados na unidade;

= listar o estoque de processos e documentos no inicio e no final do periodo, se houver alguma

movimentacio;
= relacionar a participa¢ido de servidores em reunides, comissdes ou em atividades extraordina-
rias;
* informar outros assuntos de interesse, como a participacido em eventos e cursos, por exemplo.
Os relatérios trimestrais devem ser elaborados até o dia 05 (cinco) do més subsequente ao término
dos respectivos trimestres e submetidos a aprovagio do Conselheiro-Ouvidor. Uma vez aprovados,

devem ser enviados por memorando, em formato Word, a Assessoria de Planejamento e Gestdo

(APG), observando-se a data limite do dia 10 (dez) do més seguinte ao trimestre em anélise.
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Os relatérios anuais e do fim do biénio normalmente nio sdo solicitados pela APG, mas a Ouvidoria
tem adotado o mesmo procedimento dos trimestrais, com exce¢io do prazo para remessa, pois sio
relatérios mais extensos e demandam prazos maiores para a sua elaboragio — geralmente, 20 (vinte)

dias ap6s o encerramento do periodo.

Os relatérios aprovados pelo Conselheiro-Ouvidor devem ser divulgados no site do TCE-RN, na aba

da Ouvidoria, em Relatérios de Atividades (formato pdf).
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A Ouvidoria organiza, em conjunto com a Escola de Contas e, ocasionalmente, com outras unidades

técnicas do TCE-RN, os seguintes eventos:
=  evento em comemorac¢io ao Dia do Ouvidor (16 de marco);
= evento em comemorac¢io ao Dia Estadual da Educa¢io Cidada (10 de setembro);

= Sexta de Contas — neste caso, ndo hd uma quantidade ou periodicidade estabelecida, mas reco-

menda-se, no minimo, dois eventos por ano, um a cada semestre.

Compete a Ouvidoria definir os temas dos eventos, buscando assuntos relacionados a sua area de
atuacdo (ex.: cidadania, controle social, novas tecnologias e inova¢io nos servigos de ouvidoria,
legislagdo de interesse etc.). Além disso, deve entrar em contato e viabilizar a participag¢do dos pales-
trantes, bem como elaborar a minuta do plano de ensino, conforme modelo estabelecido pela Escola

de Contas.

Uma vez aprovado e assinado pelo coordenador técnico da Ouvidoria, o plano de ensino devera ser
enviado a Escola de Contas, por memorando eletronico, com antecedéncia de 30 (trinta) dias, apro-
ximadamente, da data de realizagdo do evento. Esse prazo é necessario para viabilizar a ado¢io das

providéncias de competéncia da referida unidade (local, material, divulgacio etc.).



——

DA ATUALIZACAO
DO SITE DO
TCE-RN
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A aba da Ouvidoria, no sitio eletronico do TCE-RN, foi reorganizada na atual gestio, em fungio
do sistema Fala.BR. Nela, estio disponiveis diversas informacdes, servicos e relatérios, assim como

noticias sobre eventos e projetos realizados ou a realizar.

Cumpre destacar os relatérios de atividades e as cartas de servicos da Ouvidoria e do TCE-RN, além
dalegislacdo de interesse e o acesso ao sistema Fala.BR, com o respectivo Manual do Usuério.
Sdo documentos importantes para o desenvolvimento das atividades da Ouvidoria e que devem ser

atualizados continuamente e disponibilizados aos publicos interno e externo.

A Ouvidoria também é responsavel pela atualiza¢io das informagdes relativas a denincias e daque-
las constantes no Portal da Cidadania. Neste ultimo caso, em parceria com a Diretoria de Atos de
Pessoal (DAP). Portanto, sugere-se consultar essa Diretoria sobre a necessidade de atualizagdo das

informag¢des constantes nesse Portal.

Esses trés espagos estdo destacados na parte superior da pagina inicial do site do TCE-RN, na cor

laranja, conforme figura a seguir:

Figura 28: P4gina inicial do site do TCE-RN (recorte)

@ TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO .2, %, 8. ..f. ‘ : ‘ ‘ I

FONTE: site do TCE-RN

Eimportante que a Ouvidoria mantenha atualizados todos os documentos e informagdes disponiveis

nessas areas.
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OUVIDORIA DE CONTAS

FORMULARIO PARA REGISTRO DE MANIFESTAGAO

DADOS DO MANIFESTANTE
Canal de Atendimento: ( ) Presencial ( ) Via Postal* () Telefone*
Nome: CPF:
E-mail: Telefone:

DADOS DA MANIFESTACAO

Classificagdo: ( ) Solicitagdo ( ) Elogio ( )Reclamagdo ( ) Simplifique ( )Sugestdo

( ) Comunicagdo ( ) Acesso aInformagdo

Assunto:

Descrigdo:

Entregou/enviou documentos para anexar? ( ) SIM ( )NAO

Quantos? Se presencial: devolvido(s) ao cidaddo?

()SIM  ( )NAO

AUTORIZAGAO PARA CRIACAO DE CADASTRO NO FALA.BR OU VINCULAGAO DO CADASTRO JA EXISTE AS
SUAS MANIFESTACOES

Autorizo a criagdo, na plataforma Fala.BR, de um
cadastro em meu nome, usando os meus dados ()SIm ( )NAO
informados acima.

Autorizo a vinculagdo da minha manifestagdo ao meu

cadastro ja existente na plataforma Fala.BR. 6 )5IM £ AR

Data: Assinatura:

(*) Preencher, no que couber.

Fm — Ouv — MfCA - 01 1]
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