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INTRODUGAO . ...

A Carta de Servicos do Instituto de Gestao das
Aguas do Estado do Rio Grande do Norte - IGARN é
um documento criado com o intuito de informar
aos cidadaos e demais usuarios (a) os servicos pres-
tados, bem como as formas de acesso a esses servi-
¢os, além de ser um instrumento de controle social
que facilita a participacao de toda a sociedade nas
acoes e programasdo referido érgao.

Com a Carta de Servicos, a sociedade passa a conhe-
cer melhor o conjunto dos servicos ofertados pelo
IGARN, bem como apresentacao de sugestdes com
vistasa melhoria dos mesmos.

Desta forma, visando atender a Lei Federal n°
13.460/2017 (Cdédigo de Defesa do Usudrio de
Servicos Publicos), que dispde sobre participacao,
protecao e defesa dos direitos do usuario (a) dos
servicos publicos da administracao publica, e aos
principios constitucionais de Publicidade,
Transparéncia e Eficiéncia, criou-se esta Carta de
Servicos ao Usuario (a), buscando trazer ao cidadao,
de forma clara e precisa, informacdes sobre o portfo-
lio de servicos ofertados pelo Instituto, bem, como o
compromisso explicito assumindo com os padroes
de qualidade de atendimentoao publico.



SOBREOIGARN . ... ..

O Instituto de Gestao das Aguas do Estado do Rio Grande do Norte (IGARN)
foi criado pela Lei n° 8.086, de 15 de abril de 2002, com a missao de gerir, de
forma técnica e operacional, os recursos hidricos em todo o territorio norte-
rio-grandense. Em janeiro de 2013, a Lei Complementar n° 483 revogou a
legislacao anterior, transformando o IGARN em uma autarquia vinculada a
Secretaria de Estado do Meio Ambiente e dos Recursos Hidricos (SEMARH),
conferindo-lhe personalidade juridica de direito publico interno e autono-
miaadministrativa e financeira,com patrimonio proprio.

Atualmente, o IGARN é responsavel pela regularizacdao do uso da agua no
estado, por meio da emissao de outorgas e licencas, além de desenvolver
estudos voltados a preservacao ambiental e a educacao sobre o uso susten-
tavel dos recursos hidricos. Suas atribuicdes incluem o monitoramento
guantitativo e qualitativo das aguas, a realizacao de vistorias, a catalogacao
dos mananciais, a fiscalizacdo do uso adequado dos recursos hidricos e
acOesde segurancade barragens.

O Instituto também atua como Secretaria Executiva dos comités das bacias
hidrograficas do Apodi-Mossoro, Pitimbu e Ceara-Mirim, promovendo a
Integracao entre os diversos atores, a capacitacao técnica e a participacao
ativa nas reunides de alocacao de agua. Todas essas atividades sao funda-
mentais para garantiraseguranca hidrica do Rio Grande do Norte.




OBJETIVOS DO INSTITUTO ... ...

Garantir a gestao sustentavel dos recur-
sos hidricos de forma a promover segu-
ranca hidrica as presentes e futuras gera-
cdesdoestadodo Rio Grande do Norte.

Tornar-se referéncia em ambito nacional
No gerenciamento de recursos hidricos,
adotando praticas inovadoras e susten-
taveis.

Etica;

Transparéncia;

Responsabilidade Compartilhada;
Sustentabilidade Socioambiental;
Exceléncia.




LOCALIZACAO .. ...
E CONTATOS

ENDERECO: Rua Raposo Camara, 3588 -
Candelaria - Natal/RN CEP: 59.065-150
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SITE DO IGARN: http://www.igarn.rn.gov.br/

E-MAIL: protocolo@igarn.rn.gov.br
ouvidoria@igarn.rn.gov.br

HORARIO DE ATENDIMENTO: Das 8h as 14h

ACESSE AQUI ACESSE AQUI
NOSSA NOSSO SITE
LOCALIZACAO




ORGANOGRAMA INSTITUCIONAL .. ..

&

Diretor

Presidente

Paulo Sidney
Gomes Silva

Diretor Diretora

Técnico Administrativo
José Procépio Nayara Caina
Lucena Araujo Sllva

Chefe de

Gabinete
Ana Vitéria
Araujo Fernandes

DECRETO N° 25.483, DE 03 DE SETEMBRO DE 2015.
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E-SIC: SISTEMA ELETRONICO : . :::
DO SERVICO DE INFORMAGCOES
AO CIDADAO

O Servicode Informacao ao Cidadao (e-SIC) € um canal criado
para atender e orientar o publico quanto ao acesso a
informacao publica, nao excluindo a obrigatoriedade dos
orgaos publicos realizarem a publicidade oficial dos atos de
sua competéncia, de forma rotineira e independentemente
de qualquer requerimento, para que surtam seus efeitos
juridicos e legais,em atendimento a legislacao especifica.

Qualquer interessado pode fazer um pedido de informacao
por meio do SIC. Nao é necessario justificar, entretanto, para
gue a solicitacao seja atendida com rapidez e eficiéncia é
importante apresentar de forma clara e especifica, a
informacao desejada.

¥ .
sislema Integradd de Informagtes 50 Cldadao
Sislema Inted!
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E-SIC: SISTEMA ELETRONICO . ::::
DO SERVICO DE INFORMAGCOES

AO CIDADAO

SERVICOS

FORMA DE
PRESTAGAO DE
SERVICOS

PRAZOS E
COMPROMISSOS

REQUISITOS PARA
ATENDIMENTO

ETAPAS

ATENDIMENTO

ACESSO A INFORMAGCAO: Solicitacdo de acesso & infor-
macao publica aos o6rgaos e entidades do Executivo
Estadual.

BASE LEGAL: Lei Federal n° 12.527/2011; Lei Estadual n.°
9.963/2015; e Decreto Estadual n.°25.399/015.

Sistema Eletronico de Informagao - e-SIC (24h)
http://www.sic.rn.gov.br

Imediato ou em até 15 minutos (para atendimento pre-
sencial).

PRAZO PARA ENTREGA DA INFORMAGCAO: Em até 20
dias, podendo ser prorrogado por mais 10 dias, mediante
justificativa.

COMPROMISSO: Obtencao de orientacao e explicacao
sobre o direito de acesso a informacao. (telefone ou pre-
sencialmente).

Qualquer pessoa (fisica ou juridica) podera formular
pedido de Acesso a Informacao. O pedido devera conter:
Nome / Numero de Documento valido (CPF) Pessoa
Juridica: CNPJ Descricdo do pedido Orgdo / e-mail /
Outrasinformacdes complementares.

OBS.: Nao serao atendidos pedidos: Genérico, despropor-
cional ou desarrazoado ou que exija trabalho adicional de
analise, interpretacao ou consolidacao de dados ou
informacdes e pedidos que nao sejam da competéncia
dodérgaoouentidade.

Efetuar o cadastronoe-SIC.

1) informe seus dados corretamente (home, e-mail, ende-
reco, telefone, CPF, etc.);

2) ao escrever seu pedido, dé o maximo de detalhes
possiveis sobre a informacao desejada, depois, escolher o
orgao paraondevaidirecionar o pedido;

3) processar a informacao. A resposta podera ser: imedia-
ta (se o 6rgaoadispde) ou respondidaem até 20 dias;

4) podendo ainda ser enviado pedido de prorrogacao de
prazo por mais10dias.

Sistema Eletrénico de Informacao - e-SIC Disponivel 24h
Segunda a sexta-feiradas8h as14h.



CHEFIA DE GABINETE .. . . ..

SERVICOS

FORMA DE
PRESTACAO DE
SERVICOS

PRAZOS E
COMPROMISSOS

REQUISITOS PARA
ATENDIMENTO

ETAPAS

ATENDIMENTO

Receber a comunicacao e expedientes interno e externo
e dar encaminhamentos aos expedientes e despachos a
serem submetidos e emitidos pelo Diretor-Presidente.

PRESENCIAL: Atendimento ao Publico e interessados
pessoalmente, por telefone ou por e-mail para:

- Informacdessobre o IGARN,;

- Agendamentode reunides;

- Recebimento de documentos;

- Organizagcaodaagendado Diretor-Presidente;

- Elaboracao de despachos, Esclarecimento de duvidas;
-Comunicagao e articulagcao interna com os setores;

- Verificacdo de necessidade e encaminhamento ao setor
pertinente.

PRAZO: Imediato parainformacdes gerais.

Interessados em falar com o Diretor Presidente, devem
agendar com antecedéncia.

COMPROMISSO: Atender o cidadao com gentileza,
transparéncia e respeito. Buscar as melhores vias para
atender com qualidade, rapidez, prestatividade e impar-
cialidade.

Qualquer pessoa (fisica oujuridica).

Atendimento (presencial,e-mail ou telefone).

Sistema Eletrénicode Informacao - e-SIC Disponivel 24h

ATENDIMENTO PRESENCIAL: Segunda-feira a sexta-
feiradas8h asi14h.

E-MAIL: gabinete@igarn.rn.gov.br

IGARN: Rua Raposo Cadmara, 3588 - Candelaria - Natal/RN



http://gabinete@igarn.rn.gov.br

OUVIDORIA INSTITUTO DE . )
GESTAO DAS AGUAS DO RIO GRANDE
DO NORTE PLATAFORMA FALA.BR

A ouvidoria € um canal para o cidadao apresentar sugestoes, elogios, solicitacdes,
reclamacdes e denuncias. No servico publico, a ouvidoria € uma espécie de “ponte”
entre a sociedade e a Administracao Publica (que sao os 6rgaos, entidades e agen-
tes publicos que trabalham nos diversos setores do governo federal, estadual e
municipal).

A ouvidoria recebe as manifestacdes dos cidadaos, analisa, orienta, encaminha as
areas responsaveis pelo tratamento, responde ao manifestante e conclui a mani-
festacao.

A manifestacdao € uma forma da sociedade expressar para a ouvidoria seus anseios,
angustias, duvidas, opinides e sua satisfacdo com um atendimento ou servico
recebido. Assim, pode auxiliar o Poder PuUblico a aprimorar a gestao de politicas e
servicos,ou a combater a pratica de atosilicitos.

Osstatus que uma manifestacao pode assumir, sao:

Arquivada; - Cadastrada; - Complementacao Solicitada; - Complementada;
Concluida; - Encaminhada para Orgdo Externo — Encerrada; - Encaminhada para
outra Ouvidoria; e - Prorrogada.olucao dependa da atuacgao de érgao de controle
interno ou externo.

As manifestacdes podem ser dos seguintestipos:

-SUGESTAO: proposicado de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servicos prestados pela
Administracao Publica federal;

-ELOGIO: demonstracao ou reconhecimento ou satisfacao sobre o
servico oferecido ou atendimento recebido;

-SOLICITAGCAO: requerimento de adocéo de providéncia por parte
da Administracao;

-RECLAMAGCAO: demonstracao de insatisfacdo relativa a servico
publico;e

-DENUNCIA: comunicacdo de pratica de ato ilicito cuja solucdo
dependadaatuacaode érgaode controleinterno ou externo.

ACESSE AQUI
PLATAFORMA
FALA.BR




OUVIDORIA INSTITUTODE ::::::
GESTAO DAS AGUAS DO RIO GRANDE
DO NORTE PLATAFORMA FALA.BR

SERVICOS

FORMA DE
PRESTACAO DE
SERVICOS

PRAZOS E
COMPROMISSOS

REQUISITOS PARA
ATENDIMENTO

ETAPAS

ATENDIMENTO

Receber e tratar denuncias, reclamacodes, elogios, solici-
tacdesdiversas e sugestodes.

Promover a mediacao de conflitos entre cidadaos e o
Instituto de Gestao de Aguasdo Rio Grande do Norte.

BASE LEGAL: (Lei Complementar Estadual n.° 638, de 28
de junho de 2018). Decreto Estadual n.° 28.685 de 31 de
dezembrode 2018.

Plataforma Fala.BR - (24h) Fala.BR - Plataforma
Integrada de Ouvidoria (cgu.gov.br).

PRAZO: 30 dias, contados do recebimento do pedido,
prorrogavel de forma justificada uma Unica vez por igual
periodo, art.16, Lei Federal n°13.460, de 26.06.2017.

COMPROMISSO: Atender com urbanidade, respeito,
imparcialidade e transparéncia.

Qualquer pessoa (fisica ou juridica) podera formular
manifestacao de ouvidoria.

Feito o cadastro no Sistema, a manifestacao é recebida
pelo érgédo/entidade.

Sera feita analise preliminar do assunto e, em seguida,
encaminhamento ao setor/Orgdos/Entidades compe-
tente paraaresposta.

Plataforma Fala.BR (24h).
E-mail: ouvidoria@igarn.rn.gov.br
Atendimento: Segunda-feira a sexta-feiradas8h as14h

ATENDIMENTO PRESENCIAL: Neste caso a manifesta-
caoseracadastrada no Sistema.



OUTORGA E LICENCIAMENTO ... ...

SERVICOS

FORMA DE
PRESTAGAO DE
SERVICOS

PRAZOS E
COMPROMISSOS

REQUISITOS PARA
ATENDIMENTO

ETAPAS

ATENDIMENTO

Emitir outorgas de direito ao uso dos recursos hidricos.
Emitir licenciamento de obras hidraulicas.

Emitir pareceres técnicos correspondente aos pedidos
deoutorgase licenciamentode obras hidraulicas.

Acessar o Sistema Integrado de Gestao de Aguas (SIGA)
através do link abaixo inserindo todas as informacdes
necessarias: https://siga.igarn.rn.gov.br/

PRESENCIAL: SERVICO EXTERNO Ida de técnicos ao
campo para cadastro de usuarios dos recursos hidricos,
dentrodo programa IGARN ITINERANTE.

PRAZO: Até 15 dias, salvo se houver pedido de solicitagcao
de providéncia.

COMPROMISSO: Atendimento com agilidade e eficién-
cia, respeitando o tempo necessario para a analise de
cada processo. A outorga é publicada no Diario Oficial do
estado.

Qualquer pessoa fisica ou juridica que faca uso de agua
ou obras hidricas.

Solicitagao do usuario via portal eletrénico com a devida
documentacao requerida.

Analise técnica do setor e despacho para o gabinete da
presidéncia. Em caso de necessidade de complementa-
¢ao de informacgdes ou documentacao, sera requerido
pedido de providéncia ao usuario solicitante.

Apos analise técnica, sera emitido a Dispensa, Licenga ou
Outorgaao usuario.

Disponivel - 24h
http:/www.igarn.rn.gov.br/
https://siga.igarn.rn.gov.br/

Segunda-feira a sexta-feiradas8has14h
IGARN ITINERANTE: Das8h as17h.
E-mail: outorga@igarn.rn.gov.br



FISCALIZAGCAO ... ..

SERVICOS

FORMA DE
PRESTACAO DE
SERVICOS

PRAZOS E
COMPROMISSOS

REQUISITOS PARA
ATENDIMENTO

ETAPAS

ATENDIMENTO

Realizacao de fiscalizacdes periddicas, feitas por discrici-
onariedade do 6rgao, ou através de denuncias em busca
de manter preservada a regularizacao das atividades
referentes aos recursos hidricos, como também a preser-
vagao natural detaisrecursos.

PRESENCIAL: Fiscalizacao in loco podendo ser comple-
mentada porinformacdestécnicas secundarias.

PRAZO: Até 30 dias paraemissaode relatorio.

COMPROMISSO: Garantir o cumprimento da Lei n°
6.908/96.

Qualquer pessoafisicaoujuridica.

Visita rotineira de fiscal para averiguar a regularizacao do
uso dos recursos hidricos e obras hidricas ou sob denun-
cia,quando houver.

Quando da visita do fiscal, € solicitado a outorga de
direitode usodorecurso hidrico,ou licenca de obra.

Caso nao seja apresentada a devida documentacao, o
usuario é autuado e tem até 15 dias corridos, para regula-
rizar sua situacao junto ao IGARN. Se nao comparecer
nesse prazo, poderd receber adverténcia; multa simples
oudiaria, interdicaotemporaria ou definitiva.

Disponivel - 24h
http:/mwww.igarn.rn.gov.br/

Segunda-feira a sexta-feiradas8h as14h
E-mail:fiscalizacao@igarn.rn.gov.br



MONITORAMENTODE . ... ..
CORPOS HIDRICOS

SERVICOS

FORMA DE
PRESTACAO DE
SERVICOS

PRAZOS E
COMPROMISSOS

REQUISITOS PARA
ATENDIMENTO

ETAPAS

ATENDIMENTO

Realizar trabalho de campo para instalagdo e manu-
tencao de monitoramento volumétrico continuo
(PCDs);

Realizar trabalho em conjunto com os observadores
(Projeto de Monitoramento do Semiarido);

Realizar medicao de Vazao;

Realizar levantamento topografico de instalagcao e
medicdao deréguas milimétricas;

Realizar medicao de nivelem pocos tubulares;
Realizar campanhas trimestrais em 63 pontos de
coletas paraanalise daqualidade da agua;

Realizar calculos periédicos dos indices de Qualidade
daAgua;

Realizar coletasemergenciais.

PRESENCIAL: Visita técnica para coleta e monitoramen-
to (Trabalhode Campo).

IGARN: Rua Raposo Camara, 3588, Candeléria, Natal/RN —
CEP:59095-150

PRAZOS: Atividades continuas.

COMPROMISSOS: Garantir o Monitoramento qualitativo
e quantitativo das aguas superficiais e subterraneas do
Estado.

Qualquer pessoafisicaoujuridica.

Calibracao, afericao e manutencao dos equipamentos
para o monitoramento quantitativo;

Cadastro de observadores e acompanhamento de
informacdes enviadas por mensagensde celular;
Medicaodevazaoem rios e canais;

Leitura milimétricasem mananciais superficiais;
Avaliacao anual dos niveis dos aquiferos no estado do
Rio Grande do Norte;

Coleta de amostra de aguas e medicao de 24 parame-
tros de qualidade in loco classificados entre fisico-
guimicos e amostras bioldgicas e microbiologicas;
Confeccao de relatdrios anuais com a avaliagcao dos
dados coletados sobre a qualidade dos mananciais
estaduais;

Confeccaode notastécnicas.

Segunda-feira a sexta-feiradas8hasl14h

TRABALHO DE CAMPO: Das08h as17h.
E-mail: monitoramento@igarn.rn.gov.br



OPERAGAO E MANUTENGAO ::::::
HIDRAULICAS: SEGURANCA
DE BARRAGENS

SERVICOS

FORMA DE
PRESTACAO DE
SERVICOS

PRAZOS E
COMPROMISSOS

REQUISITOS PARA

ATENDIMENTO

ETAPAS

ATENDIMENTO

Realizar vistorias e monitoramento das barragens e
reservatorios hidricos do Estado, em busca de uma maior
seguranca paratoda populacao.

Visita técnica a campo, para procedimentos de inspec¢ao
€ monitoramento.

LINK NO SITE:
http:/www.igarn.rn.gov.br/Conteudo.asp?%20TRAN=CA
TALG&TARG=180&ACT=&PAGE=0&PARM=&LBL=Seguran
%E7a+de+%20Barragens

PRAZO: Até 30 dias paraemissaode relatorio.

COMPROMISSO: Garantir o cumprimento da Lei n°
12.334/2010 e fiscalizar as barragens e reservatoérios
hidricos do estado.

Qualquer pessoafisicaoujuridica.

Vistoriatécnica;

Relatorio técnico e fotografico;

Classificacao de risco e dano potencial associado a
barragem;

Oficializar o proprietario sobre a classificagcao de seu
barramento.

Segunda-feira a sexta-feiradas8h asl14h

TRABALHO DE CAMPO: Das8h as17h.
E-mail: segbarragens@igarn.rn.gov.br



BACIAS HIDROGRAFICAS . .....

SERVIGCOS

FORMA DE
PRESTACAO DE
SERVICOS

PRAZOS E
COMPROMISSOS

REQUISITOS PARA
ATENDIMENTO

ETAPAS

ATENDIMENTO

Realizacao do acompanhamento continuo das bacias
hidrograficas do estado;

Secretaria Executiva dos Comités de Bacia
Hidrografica;

Realizacao de cursosde capacitacao;

Participacao em reunides e encontros dos Comités de
Bacia Hidrografica,com foco na gestao e planejamen-
to participativo dos recursos hidricos;

Monitoramento e fiscalizacdao do uso da agua nas
bacias hidrograficas, em conformidade com a legisla-
caovigente;

Elaboracao de relatdrios técnicos e pareceres sobre a
situacao das bacias, auxiliando na tomada de decisao
para a preservacao e uso sustentavel dos recursos
hidricos.

Visita as bacias hidrograficas
Participardasreunidesde alocacdes doscomités.

Participar das atividades e planos de acdes das bacias
hidrograficas e doscomités.

PRAZOS: Deliberadosem reunides dos comités.

COMPROMISSO: Buscar sempre atender com imparcia-
lidade etransparénciastodasasdemandas.

Qualquer pessoafisicaoujuridica.

Reunides e conclusdesdos conflitos.

Segunda-feira a sexta-feiradas8h as14h

ATENDIMENTO EXTERNO: De segunda-feira a sexta-
feiradas8has18h.
E-mail: bacias@igarn.rn.gov.br



CANAIS DE COMUNICAGAO ... ::

Solicitacao de informacdes em geral (elogios, reclamacodes e
denuncias) podem ser feitas por intermédio da internet, no
site: http://ww.igarn.rn.gov.br. Menu Fale Conosco.

ACESSE AQUI
NOSSO SITE

. __BUAL A MEvHOR
DO IGARN CHEGAR
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PRIORIDADE DE ATENDIMENTO: GESTANTES, LACTANTES, PESSOAS COM
CRIANCAS DE COLO E PESSOA IDOSA (A PARTIR DE 60 ANOS) E PESSOAS COM

DEFICIENCIA, NOS TERMOS DA LEI N°10.408, DE 8.11.2000, LEI N°10.741, DE 01.10.2003
E LEIN®13.146, DE 2015.



REDES SOCIAIS . .. ...

INSTAGRAM:
@IGARNRN

&  igarnmn

1.786 8953 7.257
publicaches.  seguidores  seguinda

(=L

Institute de Gestio das Aguas do Estacds do Rio Grande
a0 Morte
[B4) 414

Vel “0
&7 forms.gle/wIBATATIrd TeAILY & outros 2

FACEBOOK: :
IGARNRN "

YOUTUBE:
IGARN RN
@IGARNRNS618

LINKS UTEIS ... ..
PORTAL DA TRANSPARENCIA:

http://www.transparencia.rn.gov.br/

PORTAL DO CIDADAO:
http://www.cidadao.rn.gov.br/

OUVIDORIA-GERAL:
https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/RN/manifestacao/R
egistrarManifestacao/

ACESSE AQUI ACESSE AQUI ACESSE AQUI

PORTAL DA PORTAL DO OUVIDORIA-GERAL
TRANSPARENCIA CIDADAO

PRIORIDADE DE ATENDIMENTO: GESTANTES, LACTANTES, PESSOAS COM
CRIANCAS DE COLO E PESSOA IDOSA (A PARTIR DE 60 ANOS) E PESSOAS COM
DEFICIENCIA, NOS TERMOS DA LEI N°10.408, DE 8.11.2000, LEI N°10.741, DE 01.10.2003
E LEIN®13.146, DE 2015.
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