INSTRUCAO NORMATIVA CGE N° 03, DE 16 DE JULHO DE 2014.

Dispbe e organiza a Rede de Gestao de Ouvidoria
do Estado do Tocantins - RGOUV.

O SECRETARIO-CHEFE DA CONTROLADORIA-GERAL DO ESTADO, no uso da
atribuicéo legal que lhe foi conferida pelo art. 42, § 1°, inciso Il da Constituicdo Estadual, e

CONSIDERANDO que compete a Controladoria Geral do Estado assistir direta e
imediatamente ao Chefe do Poder Executivo em assuntos e providéncias pertinentes a
defesa do patriménio publico, ao controle interno, a auditoria publica, as atividades de
ouvidoria e a transparéncia da gestao;

CONSIDERANDO a necessidade de promover a articulagado entre a sociedade e
as acOes governamentais em consonancia com a politica de ouvidoria do Estado,
padronizando e imprimindo celeridade ao registro, a tramitacdo e resposta as
manifestacbes do cidaddo, bem como a necessidade de consolidagdo das informacgoes,
como forma de retroalimentar o processo de gestao e decisdo governamental;

CONSIDERANDO a necessidade de assegurar o direito do cidaddo a prestacdo de
servicos de qualidade, ao acesso a informacao e a ampliacdo do espaco de participacao
popular e controle social para defesa do cidaddo e aperfeicoamento do proprio processo
democratico;

CONSIDERANDO, ainda, a extin¢cao das Ouvidorias dos demais 6rgaos e entidades
do Poder Executivo, instituida pela Lei n°® 2.735, de 08 de julho de 2013,

RESOLVE:

Aprovar as rotinas a serem adotadas no tratamento das manifestacées registradas
pelos cidadaos-usuarios dos servicos de ouvidoria.

TITULO |
DOS PROCEDIMENTOS DA OUVIDORIA GERAL DO ESTADODO TOCANTINS

CAPITULO |
DA REDE DE GESTAO DE OUVIDORIA - RGOUV

Art. 1° A Rede de Gestdo de Ouvidoria do Estado do Tocantins - RGOUV tem como
finalidade garantir a participagéo popular e contribuir para o desenvolvimento da cultura de
cidadania e aprimoramento dos servigos publicos prestados pelo Poder Executivo.

Art. 2° Integram o RGOUV:

| - a Controladoria-Geral do Estado - CGE, como Orgéo Superior da Rede de Gest&o
de Ouvidoria;



Il - a Ouvidoria Geral do Estado - OGE, como Unidade Central da Rede de Gestao
de Ouvidoria;

lll - os Gestores dos 6rgéaos e entidades do Poder Executivo como representante
superior e imediato da Rede de Gestéo de Ouvidoria e servidores por estes designados.

CAPITULO I
DOS USUARIOS DA REDE DE GESTAO DE OUVIDORIA

Art. 3° Sd0 usuarios do RGOUV:

| - 0 Ouvidor Geral do Estado, podendo incluir, encaminhar, receber e responder as
manifestacOes ao cidadao-usuario dos servi¢os de ouvidoria.

Il - os Gestores dos 6rgdos e entidades do Poder Executivo e Interlocutores, por
estes designados, podendo receber e responder as manifestacées encaminhadas pela
Ouvidoria Geral, enviando a resposta, posteriormente, para que a OGE comunique ao
cidad&o-usuario dos seus servicos.

Il - os Ouvidores Setoriais Especializados - OSEs, designados por Portaria
especifica, podendo receber e tratar as manifestacoes.

CAPITULO 1l
DOS PROCEDIMENTOS DA OUVIDORIA GERAL

Art. 4° Compete a OGE disponibilizar os seguintes canais gratuitos de atendimento:

| - formulério eletrénico (site: www.ouvidoria.to.gov.br);

Il - telefone;

Il - endereco eletrénico (e-mail: ouvidoriageral@cge.to.gov.br);
IV - presencial;

V - carta.

Art. 5° Os servigos prestados pela OGE compreendem:

| - recepcionamento das manifestacdes por parte do cidadéo que se classificam em
dendncia, reclamacdo, elogio, sugestédo, solicitacao e acionamento que ndo gera demanda,
definidos a seguir:

a) denuncia: comunicacdo verbal ou escrita que indica irregularidade na
administracdo ou no atendimento por 6rgdos ou entidade publica.

b) reclamacdo: comunicacdo verbal ou escrita que relate insatisfacdo ou
reivindicacdo de direitos em relacdo as acdes e servi¢os prestados pelo Poder Executivo,
gue o demandante avalie violados ou nao observados;

c) elogio: comunicacdo verbal ou escrita que demonstra satisfacdo ou
agradecimento por servigo prestado.

d) sugestdo: comunicacao verbal ou escrita que proponha acdo considerada util
a melhoria dos servicos prestados pelo Poder Executivo.

e) solicitacdo: requerimento de acfes ou procedimentos da area da saude aos
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guais o cidadao néo teve acesso, ou de melhoria nos que Ihe foram ofertados.

f) acionamento que ndo gera demanda: orienta¢do ou ensinamento relacionado a area
de atuacao do Poder Executivo, manifestacfes inerentes a outras instancias ou desprovidas
de dados suficientes para sua verificacao.

Il - tratamento das manifestacdes pelas Ouvidorias Setoriais Especializadas e envio
a Coordenacao de Atendimento ao Cidaddo COAC para verificacao;

lll - prestacdo ao cidaddo de todo e qualquer tipo de informacdo sobre sua
manifestacéo;

IV - zelo pelo sigilo, imparcialidade e conduta ética diante das manifestacfes
recebidas do cidad&o-usuario;

V - orientagdo, capacitacao e supervisao de servidor designado pelo Gestor do 6rgao
ou entidade do Poder Executivo para receber as manifestacdes da OGE, responder e enviar
aresposta para que esta retorne ao cidadao-usuario;

VI - divulgacéo interna e externa dos canais de atendimento da OGE;

VII - elaboracgéo de Relatérios Gerenciais com registros quantitativos e qualitativos das
demandas tratadas, favorecendo o aprimoramento dos servigcos publicos ofertados a
sociedade;

VIII - elaboracéo de projetos relacionados ao atendimento da OGE;

IX - acompanhamento das manifestacdes, com vista a sua resolucao, contribuindo
para o fortalecimento da democracia participativa e respeitando o direito do cidadao-
usuario dos servicos de ouvidoria;

X - promocdo de um ambiente acolhedor e humanizado para atender ao cidadao-
usuario dos servicos de ouvidoria;

Xl - conscientizacdo do cidaddo sobre o direito de ter acesso ao servigco publico
eficiente, bem como auxilia-lo a resolver problemas junto aos 6rgéos e entidades do Poder
Executivo;

XII - registro atualizado do andamento e do resultado das manifestacdes recebidas
pela OGE;

XIll - exercicio de outras atividades correlatas.

Art. 6° A OGE podera receber e analisar manifestacdes andnimas, devendo trata-las
desde que o cidaddo-usuario apresente elementos suficientes a verificacdo dos fatos
descritos.

Art. 7° As manifestacdes relacionadas a objetos de processos em tramitacdo na
esfera judicial ndo serdo apuradas pelos 6érgdos e entidades da Rede de Gestdo de
Ouvidoria.

CAPITULO IV
DA UTILIZACAO DA RGOUV

Art. 8° As manifestacdes recebidas pelos Interlocutores, integrantes da Rede de
Gestdo de Ouvidoria, sao classificadas, registradas e respondidas no sistema
informatizado da RGOUV.



Art. 9° Cabera a OGE verificar a pertinéncia da resposta enviada pelos 6rgéos ou
entidades e, em caso de duvida no atendimento a manifestacdo do cidadao-usuario, a
resposta sera novamente tramitada para complementacao ou justificativa.

Art. 10. Toda manifestacdo recebida pelos canais de atendimento colocados a
disposicao do cidadao-usuario, conforme disciplina o art. 4°, devera ser registrada no SGO
para controle e registro da OGE.

Paragrafo Unico. As Ouvidorias Setoriais Especializadas que disp6em de sistemas
nacionais de ouvidoria deverdo garantir a alimentacdo das manifestacées no SGO - OGE.

TITULO II
DAS ESTRUTURAS INTEGRANTES DA RGOUV

CAPITULO V
DA DEFINICAO E DOS PROCEDIMENTOS DAS ESTRUTURAS
INTEGRANTES DA RGOUV

Art. 11. As Ouvidorias Setoriais Especializadas séo vinculadas a estrutura
operacional da CGE/OGE, cabendo a esta designar servidores responsaveis para
responder pelos seguintes setores:

| - Ouvidoria Setorial Especializada da Secretaria da Saude;

Il - Ouvidoria Setorial Especializada da Secretaria da Educacgéo;

lIl - Ouvidoria Setorial Especializada da Secretaria da Agéncia Tocantinense de
Regulacéo, Controle e Fiscalizagdo de Servi¢os Publicos;

IV - Ouvidoria Setorial Especializada da Secretaria de Seguranca Publica;

V - Ouvidoria Setorial Especializada da Secretaria de Defesa Social;

VI - Ouvidoria Setorial Especializada da Agéncia de Metrologia, Avaliagdo da
Conformidade, Inovacgéao e Tecnologia do Estado do Tocantins;

VII - Ouvidoria Setorial Especializada do Departamento Estadual de Transito.

Art. 12. As Ouvidorias Setoriais Especializadas tém por finalidade receber, tratar e
encaminhar reclamacdes, denuncias, elogios e sugestdes referentes aos servicos e
atividades relativas a sua area teméatica demandada pela OGE.

Paragrafo unico. A Ouvidoria Setorial Especializada da Secretaria da Saude tem por
finalidade, ainda, receber, tratar e encaminhar solicitacdes referentes aos servigos e
atividades relativas a sua area nos ambitos estadual e municipal.

Art. 13. O Interlocutor, subordinado diretamente ao Gestor de cada 6rgao ou entidade
do Poder Executivo, tem por finalidade receber, inserir a resposta e enviar as
manifestacbes no prazo legal & OGE, promovendo agilidade e eficiéncia no atendimento
das demandas.

8§ 1° Cabe ao Gestor designar, pelo menos, um servidor de sua estrutura para

4



assumir a fungéo de Interlocutor da OGE e divulga-lo internamente.

§ 2° Para assumir a funcéo de Interlocutor, o servidor deve ser proativo, ter facil
acesso aos setores, boa comunicacdo, conduta ética e moral e compromisso com a
participacdo cidada.

8§ 3° O Interlocutor possui subordinacao técnica e normativa a OGE.

§ 4° O Interlocutor deve garantir a todos os cidaddos- usuérios carater de sigilo,
discricdo e fidelidade quanto ao conteudo e providéncias tomadas em relacdo as suas
manifestacoes.

8§ 5° Cabe a este servidor primar pela qualidade no atendimento dado a
manifestacéo do cidadao-usuario, contribuindo para a continua melhoria da prestacéao dos
servicos de ouvidoria.

CAPITULO VI
DOS PRAZOS

Art. 14. Devem ser observados 0sS seguintes prazos para o atendimento das
manifestacdes registradas na Ouvidoria Geral pelos cidadaos-usuarios:

§ 1° Até 10 (dez) dias para os 6rgaos e entidades responderem as manifestagcdes
registradas, quando a elas ndo puderem atender prontamente.

§ 2° Até 20 (vinte) dias para a OGE responder ao cidadao-usuario.

§ 3° Os casos devidamente justificados que necessitem de prorrogagao para enviar
a resposta poderéo solicitar um prazo de, no méaximo, 05 (cinco) dias.

Art. 15. Esta excluida do prazo citado no § 1° do art. 14, a manifestacao do tipo
denuncia que envolva uma investigacdo mais apurada, que necessite de envio a outras
instancias, de sindicancia ou de ser diligenciada.

8§ 1° Nos casos que necessitarem de investigacdo mais apurada, a qual se refere o
artigo 15, devera ser solicitado sobrestamento da demanda a OGE.

§ 2° Os prazos de que tratam os 8 1° e § 2° do art. 14 ficardo suspensos, sendo
comunicado a OGE a situacao do andamento da manifestacéo até o envio da resposta final.

TITULO 1l
DAS DISPOSICOES GERAIS E FINAIS

Art. 16. Fica estipulado o prazo de 45 quarenta e cinco dias contados da publicagéo
desta Instrucdo Normativa para a completa migracéo de todas as manifestacdes dos
cidadaos-usuarios, protocolizadas e em tramitacdo nos oOrgaos e entidades do Poder
Executivo.

Art. 17. Os 6rgéos e entidades devem apoiar e colaborar com a RGOUV, facilitando
a execucdo das atividades de ouvidoria e fornecendo os elementos necesséarios ao
exercicio pleno de suas competéncias.

Art. 18. Cabera a OGE a elaboracdo, consolidacdo e divulgacdo de Relatério
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Semestral de Atividades da Ouvidoria Geral com dados qualitativos e quantitativos de
desempenho dos 6rgaos e entidades no ambito do Poder Executivo Estadual.

Paragrafo unico. Os relatorios semestrais de atividades deveréo ser publicados em
www.ouvidoria.to.gov.br proporcionando conhecimento sobre os resultados dos trabalhos
desenvolvidos pela OGE para promoc¢ao da transparéncia publica.

Art. 19. Para promover e estimular o controle social e a transparéncia publica, bem
como o cumprimento de suas competéncias, é importante parceria junto aos 6rgaos e
entidades para a divulgacéo dos canais de atendimento da OGE, no ambito das obras, dos

programas e projetos custeados com recursos publicos.

8§ 1° Todos os 0rgéos e entidades deverdo divulgar em suas paginas oficiais o banner
da OGE.

8 2° Nos veiculos oficiais do Estado devera constar o numero de telefone da OGE
como meio de divulgar o canal de relacionamento com o cidad&o-usuério dos seus servicos.

Art. 20. Os 6rgaos e entidades do Poder Executivo demandados pela OGE devem
priorizar o atendimento e a disponibilizacdo de informacdes necessarias a apuracdo de
manifestacdes, sob pena de responsabilizacdo administrativa.

Art. 21. O 6rgédo superior da RGOUV podera, a seu critério, criar e implantar as
normas e procedimentos necessarios para o seu funcionamento.

Art. 22. Esta Instrucdo Normativa entra em vigor na data de sua publicagéo,
revogando-se a Instrucdo Normativa n° 003 de 20 de agosto de 2013.

RICARDO EUSTAQUIO DE SOUZA
Secretario-Chefe
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