CEASA/RN

CENTRAIS DE
ABASTECIMENTO
DO RIO GRANDE
DO NORTE

RESOLUCAO N2 01/2026

Institui e regulamenta a Ouvidoria das
Centrais de Abastecimento do Rio Grande do
Norte S/A - CEASA/RN e da outras
providéncias

A Diretoria Executiva das Centrais de Abastecimento do Rio Grande do Norte S/A - CEASA/RN, no uso de
suas atribuicOes legais e estatutarias e,

CONSIDERANDO o disposto no art. 37, § 32, da Constituicdo Federal, que assegura formas de
participagao do usudrio na administragdo publica direta e indireta, especialmente quanto as reclamagoes relativas a
prestacgao dos servigos publicos;

CONSIDERANDO a Lei Federal n? 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispdoe sobre a participacao,
protecao e defesa dos direitos dos usudrios dos servigos publicos da administragdo publica, aplicavel a Administragéo
Publica direta e indireta da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios;

CONSIDERANDO que os arts. 13 a 17 da Lei Federal n? 13.460, de 2017, estabelecem as atribuicdes das
Ouvidorias, os deveres relacionados ao recebimento, tratamento e resposta das manifestacdes dos usuérios, a
elaboracdo de relatério de gestdo e a necessidade de ato normativo especifico para disciplinar sua organizacao e
funcionamento;

CONSIDERANDO o disposto no art. 4°-A da Lei Federal n® 13.608, de 10 de janeiro de 2018, que
determina que as empresas publicas e sociedades de economia mista mantenham unidade de Ouvidoria ou Correigdo
para assegurar a qualquer pessoa o direito de relatar informagdes sobre crimes contra a administracao publica,
ilicitos administrativos ou agdes ou omissoes lesivas ao interesse publico;

CONSIDERANDO a Lei Federal n? 12.527, de 18 de novembro de 2011 - Lei de Acesso a Informacao,
especialmente quanto a protegao das informagoes pessoais e ao direito de acesso a informacgoes publicas;

CONSIDERANDO a Lei Federal n? 13.709, de 14 de agosto de 2018 - Lei Geral de Protecao de Dados
Pessoais, especialmente quanto a protecao dos dados pessoais tratados no ambito das atividades de Ouvidoria;

CONSIDERANDO a Lei Federal n? 13.303, de 30 de junho de 2016, que estabelece o regime juridico das
empresas publicas, das sociedades de economia mista e de suas subsidiadrias, dispondo sobre regras de governanca,
transparéncia e controle;

CONSIDERANDO a Lei Complementar Estadual n? 638, de 28 de junho de 2018, que disciplina o Sistema
Integrado de Controle Interno do Poder Executivo do Estado do Rio Grande do Norte e contempla as atividades de
Ouvidoria no ambito da Administracao Publica Estadual;

CONSIDERANDO a Norma-Modelo para Criacao de Unidades de Ouvidoria, aprovada pela Rede Nacional
de Ouvidorias por meio da Resolugao n? 7, de 30 de novembro de 2021, disponibilizada pela Controladoria-Geral da
Unido como referéncia para a constituicdo e revisdo normativa de unidades de Ouvidoria;

CONSIDERANDO que a Norma-Modelo da Rede Nacional de Ouvidorias recomenda que o ato de criacao
da unidade estabelega, entre outros aspectos, sua vinculagao institucional, principios de atuagdo, competéncias,
estrutura minima, recursos necessarios e condigdes para o exercicio da fungao de Ouvidoria;

CONSIDERANDO que o Estatuto Social da CEASA/RN atribui a Diretoria Executiva a administracao geral
dos negdcios sociais e, especialmente, a competéncia para organizar o quadro de pessoal, criar e extinguir cargos e
funcoes e fixar salarios e incentivos, de acordo com a politica definida pelo Conselho de Administragdao, bem como
para elaborar e aprovar o Regimento Interno da Companhia;

CONSIDERANDO que o Regimento Interno da CEASA/RN estabelece, em seu art. 52, a Ouvidoria como
unidade integrante da estrutura administrativa basica da Companhia, ao lado da Unidade de Controle Interno,
Coordenadoria Juridica e Comissdo Permanente de Licitacgao;

CONSIDERANDO que o organograma oficial da CEASA/RN posiciona a Ouvidoria diretamente vinculada a
Diretoria-Presidencial, evidenciando sua insercao na estrutura organizacional da Companbhia;

CONSIDERANDO que o art. 17 do Regimento Interno da CEASA/RN ja estabelece competéncias préprias
da Ouvidoria, compreendendo o atendimento aos cidadaos e colaboradores, o encaminhamento e acompanhamento
das demandas, a producgao de informacoes e estatisticas, a formulagdo de recomendagdes e o exercicio de outras
atividades atribuidas pela Diretoria;

CONSIDERANDO que o Plano de Cargos e Salarios da CEASA/RN, contempla expressamente o cargo de
Chefe da Ouvidoria, em quantidade de 01 (uma) vaga, codigo FC-05, demonstrando a previsdo institucional e
orcamentdria da funcao;

CONSIDERANDO por fim, a necessidade de conferir maior seguranca juridica, transparéncia,
padronizacao e efetividade ao funcionamento da Ouvidoria da CEASA/RN, bem como de consolidar em ato normativo



especifico as disposicoes relativas a sua organizagdo e funcionamento;

RESOLVE:
CAPITULO I
DA INSTITUICAO, FINALIDADE E VINCULACAO

Art. 12 Fica instituida e formalmente regulamentada a Ouvidoria das Centrais de Abastecimento do Rio
Grande do Norte S/A - CEASA/RN, unidade administrativa integrante da estrutura organizacional da Companbhia,
diretamente vinculada a Diretoria-Presidencial.

Pardagrafo tnico. A instituicdo formalizada por esta Resolucdo consolida a unidade de Ouvidoria ja prevista
no Regimento Interno e no organograma da CEASA/RN, bem como a funcdo de Chefe da Ouvidoria prevista no Plano
de Cargos e Salarios da Companhia.

Art. 22 A Ouvidoria tem por finalidade promover a participacao e o controle social, acolher e tratar as
manifestacdes dos usudrios dos servigcos e atividades da CEASA/RN, atuar na defesa dos direitos dos usudrios,
contribuir para o aperfeigoamento dos servigos e processos administrativos da Companhia e fornecer subsidios para o
aprimoramento da gestao.

Pardagrafo unico. A Ouvidoria exercera suas atribuigcdes com observancia dos principios da:
I - legalidade;

II - impessoalidade;

III - moralidade;

IV - publicidade;

V - eficiéncia;

VI - transpareéncia;

VII - participacao social;

VIII - protecao dos direitos dos usuarios;

IX - protecao de dados pessoais;

X - confidencialidade das informagdes protegidas por sigilo legal;
XI - autonomia técnica no exercicio de suas atribuicoes; e

XII - maxima presteza e eficiéncia no atendimento aos usudrios.

CAPITULO II
DA AUTONOMIA E DA VINCULACAO INSTITUCIONAL

Art. 32 A Ouvidoria exercera suas atribuicées com autonomia técnica, observadas as competéncias legais
e estatutdrias da Diretoria Executiva, dos demais 6rgaos de administracdo e das unidades administrativas da
CEASA/RN.

§ 12 A autonomia técnica prevista no caput compreende a liberdade para receber, registrar, analisar,
encaminhar, acompanhar e responder as manifestacdes submetidas a Ouvidoria, sem interferéncias que
comprometam a imparcialidade do tratamento das demandas.

§ 29 A vinculagdo administrativa a Diretoria-Presidencial nao implica subordinacdo quanto ao contetdo
das manifestagoes, analises, recomendagdes e relatorios produzidos pela Ouvidoria.

Art. 42 A Ouvidoria terd acesso as informacgoes e aos documentos necessarios ao exercicio de suas
atribuicoes, observadas as restricoes decorrentes de sigilo legal, protecdo de dados pessoais, segredo comercial e
demais hipdteses legalmente protegidas.

Pardgrafo Gnico. As unidades administrativas da CEASA/RN deverdo prestar a Ouvidoria as informacoes e
os esclarecimentos necessarios a instrugdo das manifestagées, observados os prazos estabelecidos nesta Resolugao e
na legislagao aplicavel.

CAPITULO III
DAS COMPETENCIAS DA OUVIDORIA

Art. 52 Compete a Ouvidoria da CEASA/RN:

I - receber, registrar, analisar e dar tratamento as manifestacoes dos usuarios dos servigos e atividades da
Companhia;

II - receber reclamacoées, dentncias, sugestoes, elogios, solicitacoes e demais manifestagdes relacionadas
a atuacao da CEASA/RN;

III - receber e encaminhar relatos de informacgdes sobre crimes contra a administracdo publica, ilicitos
administrativos ou agbées ou omissées lesivas ao interesse publico, nos termos do art. 42-A da Lei Federal n° 13.608,
de 2018;

IV - atender cidadaos, permissionarios, produtores, comerciantes, colaboradores, fornecedores e demais
usudrios ou interessados;



V - encaminhar as manifestacoes as unidades competentes para anéalise e providéncias;

VI - acompanhar a tramitacdo das manifestagoes até sua efetiva conclusao;

VII - informar aos usudrios as providéncias adotadas e as decisbes administrativas finais;

VIII - adotar as medidas necessarias para o cumprimento dos prazos legais e regulamentares;

IX - solicitar informagdes e esclarecimentos diretamente as unidades administrativas da CEASA/RN;
X - produzir informacdes e estatisticas relativas as manifestagdes recebidas;

XI - identificar problemas recorrentes e oportunidades de melhoria nos servigos, processos e
procedimentos da Companbhia;

XII - formular recomendacgées a Diretoria Executiva quanto ao aperfeicoamento das politicas,
procedimentos, servigos e atividades da CEASA/RN;

XIII - auxiliar na prevencao e correcao de atos e procedimentos incompativeis com os principios da
Administragdo Publica;

XIV - promover, quando cabivel, a mediacdo e a solugdo consensual de conflitos;

XV - promover a participacao dos usuarios na avaliacdo e no aperfeigoamento dos servigos prestados pela
Companhia;

XVI - acompanhar a qualidade dos servigos prestados pela CEASA/RN sob a perspectiva dos usuarios;
XVII - contribuir para o aprimoramento da Carta de Servigos da CEASA/RN;

XVIII - articular-se, quando necessario, com outras Ouvidorias, érgdos de controle, Ministério Publico,
Defensoria Publica e demais instituigoes relacionadas a defesa dos direitos dos usudarios;

XIX - elaborar anualmente o Relatério de Gestao da Ouvidoria;

XX - propor medidas destinadas ao aperfeicoamento dos canais de atendimento e comunicagdo com os
usuarios;

XXI - zelar pela protecao dos dados pessoais, da identidade dos manifestantes e das informacodes
submetidas a sigilo legal;

XXII - manter registros adequados das manifestagoes e dos respectivos encaminhamentos;

XXIII - exercer outras atribuigdes compativeis com sua finalidade que lhe sejam atribuidas pela Diretoria
Executiva.

Art. 62 No exercicio das competéncias previstas nesta Resolucdo, serdao observadas e incorporadas as
atividades da Ouvidoria as atribuicOes ja previstas no art. 17 do Regimento Interno da CEASA/RN, especialmente:

I - atender aos cidadaos e colaboradores em suas duvidas, encaminhando-os aos setores competentes e
acompanhando as solucoes adotadas;

II - receber, analisar e acompanhar questoes e reclamacoes;

III - produzir informacdes e estatisticas acerca do desempenho das atividades dos setores da CEASA/RN;
IV - formular recomendac¢bes quanto as politicas e medidas a serem adotadas; e

V - exercer outras atividades que lhe sejam atribuidas pela Diretoria.

CAPITULO IV
DAS MANIFESTACOES

Art. 72 As manifestacbes poderdo ser apresentadas pelos usudrios por meio dos canais oficiais
disponibilizados pela CEASA/RN, inclusive por meio eletronico, presencial, telefénico ou outro meio
institucionalmente estabelecido.

Art. 82 E vedada a recusa injustificada de recebimento de manifestacio formulada nos termos da
legislagao aplicavel.

Paragrafo unico. Eventual necessidade de complementacdo de informacdes ndo impedird o registro da
manifestacdo, quando possivel.

Art. 92 As manifestagoes deverdo ser tratadas com imparcialidade, urbanidade, celeridade e observancia
da protecao das informacgoes pessoais e sigilosas.

Art. 10 A identificacdo do manifestante serd tratada como informacdo protegida, observadas as
disposicbes da Lei Federal n? 12.527, de 2011, da Lei Federal n® 13.709, de 2018, e demais normas aplicaveis.

Paragrafo tinico. A Ouvidoria adotara as medidas técnicas e administrativas necessdrias para restringir o
acesso as informacgdes pessoais e a identidade dos manifestantes as pessoas que efetivamente necessitem delas para
o desempenho de suas atribuigoes.

CAPITULO V
DOS PRAZOS E DO TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES

Art. 11 A Ouvidoria observard, no tratamento das manifestagoes, os principios da eficiéncia, celeridade,
razoabilidade, informalidade e efetividade.

Art. 12 As unidades administrativas, da CEASA/RN deverido responder, as solicitagdes de informagoes e



esclarecimentos formuladas pela Ouvidoria no prazo de 20 (vinte) dias, prorrogavel uma tunica vez, por igual periodo,
mediante justificativa, ressalvados prazos especificos previstos em legislagdo ou regulamentacgéo proépria.

Art. 13 A Ouvidoria encaminhard ao usuario a decisdo administrativa final no prazo de até 30 (trinta)
dias, prorrogavel uma tunica vez, por igual periodo, mediante justificativa, nos termos do art. 16 da Lei Federal n?
13.460, de 2017.

CAPITULO VI
DO CHEFE DA OUVIDORIA

Art. 14 A Ouvidoria serd dirigida pelo Chefe da Ouvidoria, ocupante da funcdo prevista no Plano de
Cargos e Salarios da CEASA/RN, atualmente identificada pelo cddigo FC-05, com quantitativo de 01 (uma) vaga.

Art. 15 Compete ao Chefe da Ouvidoria:

I - dirigir, coordenar e supervisionar as atividades da Ouvidoria;

IT - assegurar o cumprimento das atribui¢cdes estabelecidas nesta Resolucao;
III - receber, analisar, encaminhar e acompanhar as manifestacoes;

IV - requisitar informacoes e esclarecimentos as unidades administrativas;

V - acompanhar o cumprimento dos prazos;

VI - assegurar a protecao das informacdes pessoais e sigilosas;

VII - elaborar relatdrios periédicos e o Relatorio Anual de Gestao da Ouvidoria;

VIII - propor a Diretoria Executiva medidas de aperfeicoamento dos servigos e procedimentos da
Companhia;

IX - representar institucionalmente a Ouvidoria perante os 6rgdos de controle e demais instituicoes,
quando autorizado;

X - promover a articulacdo da Ouvidoria com os demais setores da CEASA/RN;
XI - propor acoes de capacitacao e aperfeicoamento da equipe da Ouvidoria;
XII - exercer outras atribuigoes compativeis com sua funcgao.

Art. 16 A designacao e eventual dispensa do Chefe da Ouvidoria observarao as disposicoes do Estatuto
Social, do Plano de Cargos e Salarios e das normas internas da CEASA/RN.

Paragrafo unico. A designacdo sera formalizada por Portaria do Diretor-Presidente, sem prejuizo da
competéncia da Diretoria Executiva para deliberar sobre a organizacédo e funcionamento da unidade.

CAPITULO VII
DA ESTRUTURA E DOS RECURSOS

Art. 17 A CEASA/RN assegurara a Ouvidoria estrutura fisica, tecnoldgica e administrativa compativel com
o desempenho de suas atribuigoes.

Art. 18 A Ouvidoria devera dispor, progressivamente, de:

I - espaco adequado para atendimento presencial, assegurando privacidade, discricao, seguranca e
acessibilidade;

II - sistema ou ferramenta informatizada destinada ao registro e acompanhamento das manifestacoes;
III - endereco eletronico institucional proéprio;

IV - canal telefonico institucional;

V - meios que possibilitem ao usuario acompanhar o andamento de sua manifestagao;

VI - mecanismos de controle de acesso e protecao das informacgoes;

VII - recursos humanos compativeis com a demanda e as atribuigées da unidade.

§ 12 Os canais oficiais de atendimento da Ouvidoria deverdo ser divulgados no sitio eletrénico oficial da
CEASA/RN e em local de facil acesso aos usudrios.

§ 22 A Ouvidoria podera utilizar sistemas informatizados disponibilizados ou cedidos por 6rgaos publicos
ou por redes de Ouvidorias, desde que assegurados a seguranca, a integridade, a disponibilidade e o sigilo das
informacodes.

CAPITULO VIII
DA PROTECAO DO MANIFESTANTE E DO SIGILO
Art. 19 A Ouvidoria adotard medidas destinadas a protecdo da identidade do manifestante, especialmente

quando a manifestagao envolver dentncia de irregularidade, ilicito administrativo ou ato lesivo ao interesse publico.

Art. 20 O acesso as informacées relativas a identidade do manifestante serd restrito aos agentes cuja
atuacao seja indispensavel ao tratamento da manifestacdo, observada a legislacao aplicavel.

Art. 21 Nenhum manifestante podera sofrer retaliacdo em razao do exercicio regular do direito de



apresentar manifestacdo a Ouvidoria, observadas as disposi¢oes legais aplicaveis.
Pardgrafo tnico. Nos casos de relatos de ilicitos abrangidos pelo art. 42-A da Lei Federal n2 13.608, de
2018, serao asseguradas as medidas de protecao previstas na legislagao.
CAPITULO IX
DO RELATORIO DE GESTAO

Art. 22 A Ouvidoria elaborard, anualmente, Relatério de Gestdo da Ouvidoria, que serd encaminhado a
Diretoria Executiva e disponibilizado no sitio eletronico da CEASA/RN, ressalvadas as informacgdes protegidas por
sigilo legal ou relativas a dados pessoais.

CAPITULO X
DA ARTICULACAO INSTITUCIONAL

Art. 23 A Ouvidoria manterd articulacdo permanente com as demais unidades administrativas da
CEASA/RN, especialmente com a Unidade de Controle Interno, Coordenadoria Juridica, Comissdo Permanente de
Licitacao, Diretorias e demais setores envolvidos na apuracao e solucao das manifestagoes.

Art. 24 A Ouvidoria podera estabelecer articulacao institucional com Ouvidorias de outros o6rgdos e
entidades publicas, bem como participar de redes, féruns e programas de capacitacdo e aperfeicoamento das
atividades de Ouvidoria.

CAPITULO XI
DAS DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 25 As unidades administrativas da CEASA/RN deverdao colaborar com a Ouvidoria para o
cumprimento de suas atribuigées, fornecendo informacgoes, documentos e esclarecimentos necessarios ao tratamento
das manifestagoes.

Art. 26 A Diretoria-Presidencial providenciard a divulgagao dos canais oficiais da Ouvidoria no sitio
eletronico institucional da CEASA/RN, bem como nos demais meios de comunicagdo da Companbhia.

Art. 27 Os casos omissos nesta Resolucao serao dirimidos pela Diretoria Executiva, observadas a
legislagao vigente, o Estatuto Social, o Regimento Interno da CEASA/RN e as demais normas internas da Companhia.

Art. 28 Esta Resolucao devera ser divulgada no sitio eletronico da CEASA/RN e permanecer disponivel
em local de facil acesso ao publico.

Art. 29 Esta Resolugdo entra em vigor na data de sua aprovacao pela Diretoria Executiva.
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Diretor Presidente - CEASA/RN

JOSE ROBERTO MONTEIRO SOUSA
Diretor Financeiro - CEASA/RN

JONAS DUMARESQ DE OLIVEIRA NOBREGA
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