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APRESENTACAO

A Controladoria-Geral do Estado (CGE-TO) é o 6rgao central do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual (Se-OUV),
conforme Decreto Estadual n° 6.312/2021, tendo a Ouvidoria-Geral do
Estado (OGE-TO) como unidade administrativa responsavel por
promover e estabelecer a interlocugcao entre a sociedade e a
Administracao Publica.

A OGE-TO atua de forma integrada as ouvidorias e unidades setoriais de
ouvidoria dos orgaos e entidades do Poder Executivo Estadual no
recebimento, analise, encaminhamento e oferecimento de resposta de
manifestacoes apresentadas com a finalidade de promover a melhoria na
prestacao dos servicos publicos.

A participacao da sociedade na gestao publica € um direito assegurado pela
Constituicao Federal, permitindo que as pessoas nao so participem da
formulacao das politicas publicas, mas, também, fiscalizem de forma
permanente a aplicagao dos recursos publicos.

Para fortalecer estes mecanismos foi sancionada a Lei n.° 13.460/2017,
conhecida como o Cédigo de Defesa do Usuario do Servico Publico, que dispoe
sobre a participacao, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servigos
publicos na administracao publica. No Estado do Tocantins, a referida Lei esta
regulamentada por meio do Decreto Estadual n.° 6.312/2021.

Nesse sentido, o presente Guia foi concebido como forma de qualificar a
participacao e o controle social na administracao publica, disponibilizando
informacoes e orientacdes sobre a Ouvidoria e o seu papel na efetivacao de
direitos.

SENIVAN ALMEIDA DE ARRUDA
Secretario-Chefe da Controladoria-Geral do Estado
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O QUE E UMA
OUVIDORIA PUBLICA?

E uma instancia estratégica de controle e participacdo social que atua como
canal de interlocucao entre a sociedade e a Administracao Publica, visando a
melhoria na prestacao dos servicos publicos.

A ouvidoria € um espaco de acolhimento, escuta, recebimento, analise,
encaminhamento e oferecimento de resposta as manifestagcdes que tenham
como objeto a prestacao de servicos publicos e a conduta de agentes
publicos na prestacao desses servicos.

QUEM PODE SE
MANIFESTAR NA OUVIDORIA?

» Todas as pessoas fisicas, independente da idade.
e Pessoa juridica (empresa, organizacao da sociedade civil, etc)
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O QUE E UMA
MANIFESTA(;.Z'\O DE OUVIDORIA?

A manifestacao é a forma como vocé expressa sua opiniao, seus anseios e
duvidas a Ouvidoria.
E possivel manifestar-se em forma de:

)

®@ 60 @ O

1 DENUNCIA

Comunicacao de um ato que indica a pratica de irregularidade ou de
ilicito praticado contra a administracao publica, cuja solucdao dependa
da atuagao dos 6rgaos apuratérios competentes. Ex.: denuncia de um(a)
servidor(a) publico que exigiu e/ou recebeu propina para agilizar um
procedimento administrativo;

2 ELOGIO

Demonstracao de reconhecimento ou satisfacao sobre um atendimento
publico ou servico oferecido. Ex.. Um(a) usudrio(a) utiliza o servico de
determinado Orgdo e sente-se satisfeito com o atendimento prestado
pelo(a) servidor(a) e, logo apds, procura a Ouvidoria para registrar um
elogio a este(a) servidor(a);

3 RECLAMACAO

Demonstracao de insatisfacdo com a prestacdao de um servigco publico
ou conduta de agentes publicos na prestacao desse servico. Ex: Um(a)
servidor(a) publico(a) desrespeita uma pessoa que busca informagoes
sobre o horario de funcionamento de um equipamento publico ou um
mau atendimento de um médico em hospital;

4 SOLICITACAO

Pedido para adocdo de providéncias por parte dos 6rgaos e das
entidades em relagdao a um atendimento ou uma prestagcao de servico.
Ex.: Quando uma pessoa comunica a falta de um medicamento e requer
a solucao do problema ou quando verifica que a chuva abriu um buraco
na estrada e requer o seu reparo;

5 SUGESTAO

Apresentacdo de uma ideia ou formulagdo de uma proposta de
melhoria de servicos publicos. Ex: Sugerir aos gestores(as) de cada érgao
e entidade para disponibilizar a Carta de Servicos impressa no balcao de
atendimento.
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COMO FAZER UMA
MANIFESTACAO DE OUVIDORIA?

A manifestacao pode ser feita por meio dos seguintes canais de atendimento:

PLATAFORMA FALA.BR
falabr.cgu.gov.br/publico/TO/Manifestacao/RegistrarManifestacao

FaLapp

TELEFONE 162
Ligacao gratuita dentro do estado do TO, das 8h as 14h, de segunda a

sexta-feira

E-MAIL

\‘\&, ouvidoriageral@controladoria.to.gov.br

WHATSAPP (63) 99920-0403

Somente mensagem de texto e/ou audio, das 8h as 14h, de

segunda a sexta-feira.

PRESENCIAL*

Comparecendo na sede da Controladoria-Geral do Estado do
Tocantins/Ouvidoria-Geral no endereco: Esplanada das
'[ Secretarias, Praca dos Girassois, Av. NS-02, Prédio I, em

Palmas-TO. Horario de funcionamento: 8h as 14h, de segunda

a sexta-feira.

CARTA

Enderecada a Controladoria-Geral do Estado do
Tocantins/Ouvidoria-Geral no endereco: Esplanada das
Secretarias, Praca dos Girassois, Av. NS-02, Prédio | - CEP: 77.001-
002, em Palmas-TO.

(*)Atendimento presencial: prioridade para as pessoas com deficiéncia, os/as idosos(as),

com idade igual ou superior a 60 anos, as gestantes, as lactantes, as pessoas com criangas
de colo e os obesos(as), de acordo com a Lei n° 10.048/2000, redagao alterada pela Lei n°

13.146/2015.

Obs.: Todas as manifestagcdes de ouvidoria, independente da forma de atendimento,
sao registradas na Plataforma Fala.BR, para fins de tratamento e resposta.

N
W
-
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QUAIS OS DOCUMENTOS
NECESSARIOS?

Documentacao obrigatéria em comum
para todas as formas de manifestacao
identificada*:

Nome completo, CPF e e-mail.

A sua identidade sera protegida pela
Ouvidoria, conforme o disposto no art. 10, §
7° da Lei n°13.460/2017.

*A manifestagao anénima é permitida para o tipo "denuncia”, no entanto o(a) usuario(a) nao tera
como acompanhar a sua resposta.

COMO CONSULTAR O ANDAMENTOE A
RESPOSTA DE UMA MANIFESTAQAO?

Quando vocé realiza uma manifestacao de forma
identificada, é gerado o Nimero de Protocolo e Cédigo
de Acesso. Com esses dados vocé pode consultar o
andamento e a resposta das suas manifestacoes
diretamente na Plataforma Fala.BR, ou ainda, entrando
em contado com os canais de atendimento da
Ouvidoria informando os referidos dados.

QUAL O PRAZO DE RESPOSTA PARA UMA
MANIFESTAQAO DE OUVIDORIA?

A Ouvidoria deve oferecer resposta o mais rapido ~
possivel, porém o prazo maximo é de 30 dias, 6‘5&(' N
prorrogavel de forma justificada uma unica vez, por m 4
igual periodo, conforme previsto na Lei 13.460/2017. N 7
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O QUE E O SIC?

A OUVIDORIA também é responsavel pelo Servico de Informacao ao Cidadao
(SIC).

Este servico permite fazer pedido de acesso as informacgdes publicas,
produzidas ou acumuladas pela administracao publica, baseados na Lei de
Acesso a Informacao - Lei n° 12.527/2011 (LAI) e no Decreto Estadual n°
4.839/2013. No entanto, antes de efetuar o seu pedido, verifigue se a
informacao que deseja ja nao esta disponivel no Portal da Transparéncia do
Estado do Tocantins ou no site do 6rgao ou entidade competente sobre o
assunto demandado.

As informacgodes publicas produzidas ou acumuladas pela administracao
publica visam garantir o direito de acesso a informagcao e o exercicio do
controle social.

De acordo com a LAl considera-se “‘informacao: dados, processados ou nao,
que podem ser utilizados para producao e transmissao de conhecimento,
contidos em qualquer meio, suporte ou formato”.

Nao serao atendidos pedidos de acesso a informacao, conforme art. 11 do
Decreto Estadual n° 4.839/2013:

| - genéricos;

Il - desproporcionais;

Ill - desarrazoados;

IV - que exijam trabalhos adicionais de analise, producao, interpretacao,
tratamento, consolidacao de dados e informacoes que nao sejam da
competéncia da entidade ou 6rgao.

QUEM PODE FAZER UM PEDIDO
DE ACESSO A INFORMACAO?

Pessoas fisicas e juridicas.
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COMO FAZER UM PEDIDO
DE ACESSO A INFORMAGCAO?

O pedido pode ser feito por meio dos seguintes canais de atendimento:

FaLapq

\\,1
»J

-

_

=

PLATAFORMA FALA.BR

falabr.cgu.gov.br/publico/TO/Manifestacao/RegistrarManifestacao

E-MAIL

esic@controladoria.to.gov.br

CARTA

Enderecada a Controladoria-Geral do Estado do
Tocantins/Ouvidoria-Geral no endereco: Esplanada das
Secretarias, Praca dos Girassois, Av. NS-02, Prédio | - CEP:
77.001-002, em Palmas-TO.

PRESENCIAL*

Comparecendo na sede da Controladoria-Geral do Estado do
Tocantins/Ouvidoria-Geral no endereco: Esplanada das
Secretarias, Pragca dos Girassois, Av. NS-02, Prédio I, em
Palmas-TO. Horario de funcionamento: 8h as 14h, de segunda
a sexta-feira.

(*)Atendimento presencial: prioridade para as pessoas com deficiéncia, os/as

idosos(as), com idade igual ou superior a 60 anos, as gestantes, as lactantes, as

pessoas com criancas de colo e os obesos(as), de acordo com a Lei n°
10.048/2000, redacao alterada pela Lei n° 13.146/2015.

Obs.: Todos os pedidos de acesso a informacao, independente da forma
de atendimento, sao registradas na Plataforma Fala.BR, para fins de
tratamento e resposta.
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QUAIS OS DOCUMENTOS
NECESSARIOS?

e Documentacao obrigatéria: Nome completo, CPF e e-mail.

¢ A sua identidade sera protegida pela Ouvidoria, conforme o disposto no art.
10, § 7° da Lei n° 13.460/2017.

COMO CONSULTAR O
ANDAMENTO DO SEU PEDIDO?

Quando vocé realiza um pedido de acesso a informacao é gerado o Numero
de Protocolo e Cédigo de Acesso. Com esses dados vocé pode consultar o
andamento e a resposta diretamente na Plataforma Fala.BR, ou ainda,

entrando em contado com os canais de atendimento da Ouvidoria
informando os referidos dados.

A Lei n°12.527/2011-Lei de Acesso a Informacao, no art. 15, prevé: “No caso de
indeferimento de acesso a informagodes ou as razées da negativa do acesso,

podera o interessado interpor recurso contra a decisao no prazo de 10 (dez)
dias a contar da sua ciéncia”.

QUAL O PRAZO DE RESPOSTA PARA UM
PEDIDO DE ACESSO A INFORMAGAO?

O orgao ou entidade publica devera autorizar ou conceder o acesso imediato
a informacao disponivel. Nao sendo possivel conceder o acesso imediato, o
prazo maximo é de 20 (vinte) dias para responder o seu pedido de acesso a
informacao, podendo este prazo ser prorrogado uma uUnica vez, mediante

justificativa expressa por mais 10 (dez) dias, conforme disposto no Art. 11, § 1°
e 2° da, Lei N°12.527/2011.

000
4 A

v =
il
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EMBASAMENTO LEGAL

. Lei Federal n.° 13.460/17 — Dispoe sobre participacao, protecao e
defesa dos direitos do wusuario dos servicos publicos da
administracao
publica:http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato20152018/2017/lei/l
13460.htm

. Lei Federal n.° 12.527/13 — Lei que regula o Acesso a Informacao:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2011-
2014/2011/lei/I112527.htm

. Lei Federal n° 13.709/18 - Lei Geral de Protecdao de Dados Pessoais
(LGPD) http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-
2018/2018/1€i/113709.htm

. Decreto Estadual n° 6.312/21 - Regulamenta, no ambito do Poder
Executivo Estadual, a Lei Federal n.° 13.460, de 26 de junho de 2017,
e institui o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual, e
adota outras providéncias https://www.legisweb.com.br/legislacao/?
id=420274

. Decreto Estadual n° 4.839/13 - Define regras especificas para o
Poder Executivo quanto ao acesso a informac¢ao, e adota outras
providéncias: https://www.legisweb.com.br/legislacao/?id=256139.

. Instrugdo Normativa CGE n° 04 de 2021 - Dispde sobre o exercicio das
competéncias da Ouvidoria-Geral do Estado (OGE-TO) e das unidades setoriais

do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual (Se-OUV)
https://central.to.gov.br/download/268977.

A sua voz contribui para a melhoria da gestio publica!
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Contatos das Ouvidoria e Unidades Setoriais dos Orgaos e Entidades do
Poder Executivo Estadual

Agéncia de Defesa Agropecuaria do Estado do Tocantins- ADAPEC
Telefone: 3218-2266 - E-mail: ouvidoria@adapec.to.gov.br

Agéncia de Metrologia, Avaliacdao da Conformidade, Inovacao e Tecnologia - AEM
Telefone: (63) 3218-2076 - E-mail: ouvidoria@aem.to.gov.br

Agéncia Estadual de Mineracao do Tocantins - AMETO
Telefone: (63) 3218-2388 - E-mail: ouvidoria@minerios.to.gov.br

Agéncia de Fomento do Estado do Tocantins - FOMENTO
Telefone: (63) 3220-9812 - E-mail: ouvidoria@fomento.to.gov.br

Agéncia de Tecnologia da Informacao - ATI
Telefone: (63) 3212-4526 - E-mail: ouvidoria@ati.to.gov.br

Agéncia Tocantinense de Regulacao, Controle e Fiscalizacao de Servicos Publicos - ATR
Telefone: (63) 3218-7618 - E-mail: ouvidoria@atr.to.gov.br

Agéncia Tocantinense de Saneamento- ATS
Telefones: 0800 6464 195 e (63) 99202-6005 - E-mail: atsouvidoria@gmail.com

Agéncia Tocantinense de Transportes e Obras - AGETO
Telefone: (63) 3218-7101 - Email: ouvidoria@ageto.to.gov.br

Casa Civil - CCI
Telefone: 63) 3212-4052 - E-mail: ouvidoria@casacivil.to.gov.br

Casa Militar - CAMIL
Telefone: (63) 3212-4067 - E-mail: ouvidoriacamil@gmail.com

Controladoria-Geral do Estado - CGE
Telefone: 162 (Ligacao Gratuita (63) 3218-2573 e 2559 - E-mail:
ouvidoriageral@controladoria.to.gov.br

Companhia Imobiliaria de Participagoes, Investimentos e Parcerias do Estado do Tocantins /
TOCANTINS PARCERIAS
Telefone: (63) 99215-8037 - E-mail: ouvidoria@tocantinsparcerias.to.gov.br

Corpo de Bombeiros Militar do Estado Tocantins - CBM
Telefone: (63) 3218-4718 - E-mail: ouvidoria@bombeiros.to.gov.br

Departamento Estadual de Transito - DETRAN
Telefone: (63) 3218-3000 - E-mail: ouvidoria.detran@gmail.com

Fundacao de Amparo a Pesquisa do Estado do Tocantins - FAPT
Telefone: (63) 3218-1382 - E-mail: ouvidoriafapt@gmail.com

Instituto de Desenvolvimento Rural do Estado do Tocantins - Ruraltins
Telefone: (63) 3218-3101 - E-mail: ouvidoriaruraltinstocantins@gmail.com

Instituto de Gestao Previdenciaria do Estado do Tocantins - IGEPREV
(63) 3218-7289 - E-mail: ouvidoria.igeprev.tocantins@gmail.com

Instituto Natureza do Tocantins - NATURATINS
(63) 3218-2680 - E-mail: ouvidoria.naturatins@gmail.com

Instituto de Terras do Tocantins - ITERTINS
(63) 3218-2500 - E-mail: ouvidoria.sic@itertins.to.gov.br

Junta Comercial do Estado do Tocantins - JUCETINS
(63) 3218-4824
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Policia Militar do Estado do Tocantins - PM )
Telefone: (63) 3218-2812 - E-mail: ouvidoriapmto@gmail.com

Procuradoria-Geral do Estado - PGE
Telefone: (63) 3218-3730 - E-mail: ouvidoria@pge.to.gov.br

Secretaria da Administracao- SECAD
Telefone: (63) 3218-1562 - E-mail: ouvidoriasecad@gmail.com

Secretaria da Agricultura, Pecuaria e Aquicultura- SEAGRO
Telefone: (63) 3218-7608 - E-mail: ouvidoria@seagro.to.gov.br

Secretaria de Cidadania e Justica - SECIJU
Telefone: (63) 3218-6706 -E-mail: ouvidoria@seciju.to.gov.br

Secretaria da Comunicacio - SECOM
Telefone: (63) 3212-4184 - E-mail: ouvidoriadasecom@secom.to.gov.br

Secretaria da Educacao-SEDUC
Telefone: (63) 3218-1457 - E-mail: ouvidoria@seduc.to.gov.br

Secretaria dos Esportes e Juventude - SEJU
Telefone: (63) 32181232 - E-mail: ouvidoria@seju.to.gov.br

Secretaria da Fazenda - SEFAZ
Telefone: 0800 063 1144 - E-mail: ouvidoria@sefaz.to.gov.br

Secretaria da Infraestrutura, Cidades e Habilitagao - SEINFRA
Telefone: (63) 3218-7105

Secretaria da Saude - SES
Telefone: (63) 3218-3385 0800-6427200 - E-mail: ouvidoria.sus.to@gmail.com

Secretaria da Seguranca Publica - SSP
Telefone: (63) 3218-6898 ou 0800 645 6898 ou 3218-2414 - E-mail: ouvidoria@ssp.to.gov.br

Secretaria da Cultura e Turismo - SECTUR
Telefone: (63) 3218-5801 - E-mail: ouvidoria@adtur.to.gov.br

Secretaria da Industria, Comércio e Servicos - SICS
Telefone: (63) 3218- 1006 - E-mail: ouvidoria@sic.to.gov.br

Secretaria de Parcerias e Investimentos- SPI
Telefone: 63 3212-4218 - E-mail: ouvidoria@spi.to.gov.br

Secretaria do Meio Ambiente e Recursos Hidricos - SEMARH
Telefone: (63) 3218-1653 - E-mail: ouvidoria@semades.to.gov.br

Secretaria do Planejamento e Orcamento - SEPLAN )
Telefone: (63) 3212-4468 - E-mail: ouvidoriaseplantocantins@gmail.com

Secretaria do Trabalho e Desenvolvimento Social - SETAS
Telefone: (63) 99270-6150 - E-mail: setasouvidoria@gmail.com

Secretaria Executiva da Governadoria - SEGOV )
Telefone: (63) 99972-6520 - E-mail: segov.ouvidoria@gmail.com

Universidade Estadual do Tocantins - UNITINS
Telefone: (63) 3218-2941 - E-mail: ouvidoria@unitins.br
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Contatos:

Ligacao Gratuita: 162
Telefone: 3218-2573/ 2559
WhatsApp: (63) 99920-0403
Email: ouvidoriageral@controladoria.to.gov.br
Email: esic@controladoria.to.gov.br
www.to.gov.br/ouvidoria
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