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RESOLUCAO CGE N2 13 DE 02 DE MAIO DE 2019

ESTABELECE ORIENTACOES PARA A ATUACAO
DAS UNIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS E
TRANSPARENCIA DO PODER  EXECUTIVO
ESTADUAL PARA O  EXERCICIO  DAS
COMPETENCIAS DEFINIDAS PELOS CAPITULOS
lIl E IV DA LEI N2 13.460, DE 26 DE JUNHO DE
2017.

O CONTROLADOR-GERAL DO ESTADO, no exercicio das competéncias que Ihe conferem o art. 10
do Decreto n2 46.622, de 03 de abril de 2019, e o inciso X do art. 11 da Lei Estadual n2 7.989, de 14
de junho de 2018, e considerando o disposto nos capitulos Il e IV da Lei Federal n? 13.460, de 26
de junho de 2017,

RESOLVE:

CAPITULO |

Disposi¢des Gerais

Art. 12 - Esta Resolucdao estabelece orientagdes para a atuacdo das unidades da Rede de
Ouvidorias e Transparéncia do Poder Executivo estadual no ambito das atividades relativas aos
procedimentos para a participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario de servicos publicos
da administracdo publica direta e indireta, de que tratam os capitulos Ill e IV da Lei Federal n2

13.460, de 26 de junho de 2017 e o Decreto Estadual n°46.622, de 03 de abril de 2019.

Art. 22 - Para os fins desta Resolucdo considera-se:

| - usuario - pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente, de
servico publico;

Il - servico publico - atividade administrativa ou de prestacao direta ou indireta de bens ou

servicos a populacdo, exercida por drgdo ou entidade da administragdo publica.



Il - agente publico - quem exerce cargo, emprego ou func¢do publica, de natureza civil ou militar,
ainda que transitoriamente ou sem remuneragao; e

IV - manifestacdo - reclamagdes, denuncias, sugestdes, elogios, solicitacdes e demais
pronunciamentos de usudrios que tenham como objeto a prestacdo de servigcos publicos e a
conduta de agentes publicos na prestacao e fiscalizacdo de tais servicos.

V - ouvidoria - instancia de participacdo e controle social responsdvel pelo tratamento das
manifestacdes relativas as politicas e aos servicos publicos prestados sob qualquer forma ou
regime, com vistas a avaliacao da efetividade e ao aprimoramento da gestao publica;

VI - solicitacdo de providéncias: pedido para adoc¢do de providéncias por parte da Administracao;
VIl - reclamagdo - demonstracdo de insatisfacdo relativa a prestacdao de servico publico e a
conduta de agentes publicos na prestacao e na fiscalizacdo desse servigo;

VIl - dendncia - comunicacdo de ato que indica a pratica de irregularidade ou ilicito cuja solugdo
dependa da atuagdo dos érgdos apuratdrios competentes;

IX - elogio - demonstracdo de reconhecimento ou de satisfacdo sobre o servigco publico oferecido
ou o atendimento recebido.

X - sugestdo - proposicdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de politicas e
servicos publicos prestados por érgaos e entidades da administracao publica estadual;

Xl - certificacdo de identidade - procedimento de conferéncia de identidade do manifestante por
meio de documento de identificacdo valido ou, na hipdtese de manifestacao por meio eletrénico,
por meio de assentamento constante de cadastro publico estadual, respeitado o disposto na
legislacao sobre sigilo e protecdao de dados e informacdes pessoais;

XIl - sistema e-Ouv - sistema informatizado de Ouvidorias desenvolvido pelo Ministério da
Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido e disponibilizado aos entes federados para o
recebimento e tratamento de manifestacdes.

XIIl - Unidade de Ouvidoria Setorial (UOS) - integrante da estrutura organizacional dos érgdos e
entidades da Administracao Direta e Indireta do Poder Executivo, tecnicamente subordinada a
Ouvidoria e Transparéncia Geral do Estado, responsaveis pelas atividades de ouvidoria e
transparéncia.

XIV - linguagem cidada - linguagem que, além de simples, clara, concisa e objetiva, considera o
contexto sociocultural do interessado, de forma a facilitar a comunicacdo e o mutuo

entendimento.



Art. 3° - Compete as Unidades de Ouvidoria Setoriais - UOS, ou equivalente, dentre outras
atribuicdes:

| - gerir os sistemas de acesso entre o cidaddo e Administracdo Publica, no ambito do drgdo ou
entidade, para recepcionar, examinar e dar tratamento as manifestacdes, representacgdes,
denulncias e aos pedidos de acesso a informacdo, e encaminhd-las aos setores internos
competentes para as providéncias cabiveis;

Il - realizar a intermediacdo administrativa, com os setores internos para a correta e agil instrucdo
das demandas apresentadas, com o objetivo de manter o cidad3do ciente quanto ao andamento e
resultado de sua manifestacdo, a fim de que a conclusao ocorra dentro do prazo legal
estabelecido;

[l - elaborar relatérios gerenciais trimestrais, de natureza quantitativa, com indicadores sobre as
atividades de ouvidoria e de acesso a informacao e publica-los no sitio institucional do 6rgdo ou
entidade;

IV - velar pela aplicagao da Lei de Acesso a Informagdo no ambito do seu érgdo ou entidade que
integra;

V - receber e responder os pedidos de acesso a informacao, apresentados no 6rgdo ou entidade, e
submeté-los, quando couber, a unidade responsavel pelo fornecimento da informacao;

VI - assessorar o titular do érgdo ou entidade nos assuntos relacionados com as atividades de
ouvidoria e transparéncia publica.

VIl - executar e gerir planos, programas, projetos e normas voltados a promog¢ao da transparéncia,
do acesso a informacdo, do controle social e dos principios de governo aberto no ambito de seu
6rgao ou entidade que integra;

VIl - produzir relatdrios gerenciais, de natureza qualitativa, elaborados a partir das analises das
manifestacdes recebidas e das pesquisas de satisfagdo realizadas com a finalidade de subsidiar a
avaliacdo dos servicos prestados, em especial no que se refere ao cumprimento dos compromissos
e dos padrdes de qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servicos ao Cidaddao com
periodicidade minima semestral e publicad-los no sitio institucional do drgdo ou entidade;

IX - promover a ado¢cdao de mediacdo e conciliagdo entre o usudrio e o érgao ou a entidade publica,
sem prejuizo de outros érgaos competentes;

X - zelar pelo cumprimento e atualizacdo constante da Carta de Servicos do 6rgdo ou entidade;

Xl - cumprir as regulamentagdes e determinagdes exaradas pela Controladoria Geral do Estado,

por intermédio da Ouvidoria e Transparéncia Geral do Estado;



XIl - informar a Ouvidoria e Transparéncia Geral do Estado a respeito do acompanhamento e da

avaliacdo dos programas e dos projetos de atividades de ouvidoria.

CAPITULO II

Do recebimento, da analise e da resposta de manifestacoes

Art. 4° - Em nenhuma hipdtese, serd recusado o recebimento de manifestacées formuladas nos

termos desta Resolugdo, sob pena de responsabilidade do agente publico.

Art. 5° - Sdo vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da apresentacao
de manifestacdes perante a UOS da Rede de Ouvidorias e Transparéncia do Poder Executivo

Estadual.

Art. 6° - Os procedimentos de que trata esta Resolucdo sdo gratuitos, vedada a cobranca de

importancias ao usudrio de servicos publicos.

Art. 7° - A manifestacdo sera dirigida a UOS do d6rgdo ou entidade responsavel e contera a
identificacdo do requerente.

§ 1o - A identificacao do requerente ndao conterd exigéncias que inviabilizem sua manifestacao.

§ 20 - A manifestacao, preferencialmente, sera feita por meio eletronico, podendo ainda ser
realizada via correspondéncia convencional, por atendimento telefénico ou presencial, hipdteses
em que deverad ser reduzida a termo.

§ 30 - Os drgdos e entidades publicos abrangidos por essa Resolucdo deverdo colocar a disposicao
do usudrio formularios simplificados e de facil compreensao para a apresentacdao da manifestacao

prevista no caput, facultada ao usudrio sua utilizacao.

Art. 8° - A certificacdo da identidade do usuario de servicos publicos somente sera exigida quando

a resposta a manifestagdo implicar o acesso a informacao pessoal prdpria ou de terceiros.

Art. 9° - Para o registro eletrénico das manifestacdes, os 6rgdos e entidades de que trata o art. 22
do Decreto n° 46.622, de 03 de abril de 2019, deverdo utilizar o Sistema e-Ouv, disponibilizado
pela Controladoria Geral da Unido com base no Termo de Adesdo ao Programa de Fortalecimento

das Ouvidorias - PROFORT - firmado com a Controladoria Geral do Estado.



§ 12 - As UOS deverdo buscar meios para que o acesso ao sistema a que se refere o caput esteja
disponivel na pagina principal dos portais dos érgados e entidades do Poder Executivo estadual.

§ 22 - Na hipdtese de a manifestacdo ndo ser recebida por meio eletronico, conforme meio
preferencial previsto no § 2o do art. 8° desta Resolugdo, a UOS promovera a sua digitaliza¢cdo e a
sua insercdo imediata no e-OUV.

§ 32 - A unidade que receber manifestacdo sobre matéria alheia a sua competéncia deverd
encaminha-la a UOS responsavel pelas providéncias requeridas.

§ 42 - O registro presencial de manifestacdao podera ser realizado em qualquer érgdo ou entidade
do Poder Executivo do Estado do Rio de Janeiro que possua ouvidoria, independentemente da
demanda corresponder as atribuicdes do 6rgao ou entidade.

§ 59 - Cada d6rgdo deverd disciplinar, por meio de ato interno, o hordrio de atendimento ao
cidaddo no ambiente correspondente de ouvidoria, devendo ser observado, no minimo, o horario

de funcionamento do érgao.

Art. 10 - UOS deverdo elaborar e apresentar respostas conclusivas as manifestacdes recebidas no
menor prazo possivel, no limite de até trinta dias, contado do recebimento da manifestacao,
prorrogavel de forma justificada uma unica vez, por igual periodo.

§ 19 - Recebida a manifestacdo a UOS devera realizar analise prévia e, apds verificar a existéncia
dos requisitos minimos para a sua admissibilidade, as encaminhara de imediato 6rgdao ou
autoridade responsaveis para providéncias.

§ 22 - As UOS deverdao, no ambito de suas atribuicdes, receber, encaminhar para apuracdo e
responder as manifesta¢des de ouvidoria utilizando sempre da linguagem cidada.

§ 32 - O 6rgdo ou autoridade responsdveis relacionadas as manifestacdes recebidas deverdao
responder a UOS no menor prazo possivel, no limite de até vinte dias, contado do recebimento no
setor, prorrogaveis prorrogavel por até 10 (dez) dias, apenas excepcionalmente, mediante
justificativa expressa.

§ 49 - Sempre que as informacOes apresentadas pelo usudrio de servicos publicos forem
insuficientes para a andlise da manifestacdo, as unidades da Rede de Ouvidorias e Transparéncia
do Poder Executivo estadual solicitardo ao usuario a complementacdo de informacdes, que devera
ser atendida no prazo de trinta dias, contado da data de seu recebimento.

§ 52 - Ndo serdao admitidos pedidos de complementacdo sucessivos, exceto se referentes a

situacgdo surgida com a nova documentacdo ou com as informacoes apresentadas.



§ 62 - A solicitacdo de complementacdo de informacgdes suspendera o prazo previsto no caput, que
serd retomado a partir da data de resposta do usuario.

§ 72 - A falta de complementacdo da informacdo pelo usuario de servicos publicos no prazo
estabelecido no § 42 acarretard o arquivamento da manifestacdo, sem a producdo de resposta
conclusiva.

§ 82 - Os prazos indicados no caput poderdao ser reduzidos em virtude de normas

regulamentadoras especificas e serdo contados em dias corridos.

Art. 11 - Os procedimentos administrativos relativos a analise das manifestagcdes observarao os

principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolucao.

Art. 12 - O elogio recebido pela UOS serd encaminhado ao agente publico que prestou o
atendimento ou ao responsdvel pela prestacdo do servico publico e a sua chefia imediata.
Paragrafo Unico - A resposta conclusiva do elogio conterd informacdo sobre o encaminhamento e
cientificacdo ao agente publico ou ao responsavel pelo servico publico prestado e a sua chefia

imediata.

Art. 13 - A reclamacdo recebida serd encaminhada a autoridade responsdavel pela prestacdo do
atendimento ou do servigo publico. Paragrafo Unico - A resposta conclusiva da reclamag3do conterd

informacao objetiva acerca do fato apontado.

Art. 14 - A sugestdo recebida serd encaminhada a autoridade responsavel pela prestacdao do
atendimento ou do servico publico, que se manifestard acerca da possiblidade de adoc¢do da

medida sugerida.

Art. 15 - A denuncia recebida serd acolhida caso contenha elementos minimos descritivos de
ocorréncia de improbidade, irregularidade, corrupcao ou indicios que permitam a Administracdo
Publica chegar a tais elementos, mesmo que ndo contenha identificacdo do usuario.

§ 12 - A resposta conclusiva da denuncia conterd informacdo sobre o seu encaminhamento aos
orgdos apuratorios competentes e sobre os procedimentos a serem adotados, ou sobre seu
arquivamento, na hipdtese de a denuncia nao ser acolhida.

§ 29 - A denuncia podera ser encerrada quando:

| - estiver dirigida a érgdo nao pertencente ao Poder Executivo estadual; ou



Il - ndo contenha os elementos minimos indispensaveis a sua apuracao.

Art. 16 - As unidades que compdem a Rede de Ouvidorias e Transparéncia do Poder Executivo
estadual assegurardo ao usudrio do servico publico ou autor da manifesta¢do a protecao de sua
identidade e demais atributos de identificacdo, nos termos do art. 31 da Lei Federal n® 12.527, de
18 de novembro de 2011, incluindo a prote¢ao do nome, endere¢o e demais dados, que serao
documentados separadamente.

§ 12 - A inobservancia ao disposto no caput sujeitard o agente publico as penalidades legais pelo
seu uso indevido.

§ 22 - Caso indispensavel a apuracao dos fatos, o nome do denunciante serd encaminhado ao
O0rgdo apuratorio, que ficard responsdvel a restringir acesso a identidade do manifestante a
terceiros.

§ 32 - Arestricdo de acesso estabelecida no caput deste dispositivo ndo se aplica caso se configure
denunciacdo caluniosa, nos termos do art. 339 do Decreto-Lei n° 2.848, de 07 de dezembro de

1940, ou flagrante ma-fé por parte do manifestante.

Art. 17 - As unidades que compdem a Rede de Ouvidorias e Transparéncia do Poder Executivo
estadual deverdo coletar informacdes junto aos usuarios de servigos publicos com a finalidade de

avaliar a prestacdo desses servicos e de auxiliar na detecgao e correcdo de irregularidades.

CAPITULO III
DISPOSICOES FINAIS

Art. 18 - Cabera representacdo a Ouvidoria e Transparéncia Geral do Estado no caso de

descumprimento dos prazos e procedimentos previstos nesta Resolucdo.

Art. 19 - Os casos omissos na presente Resolucdo serdo tratados pela Controladoria Geral do

Estado, por meio da Ouvidoria e Transparéncia Geral do Estado.

Art. 20 - Os procedimentos para recebimento e monitoramento das solicitacdes de acesso a
informagdo, bem como demais procedimentos pertinentes a Transparéncia, referentes a Lei

Federal n® 12.527/11, estdo definidos em legislacdo especifica.



Art. 21 - Esta Resolucdo entra em vigor na data de sua publicacdo.

Rio de Janeiro, 02 de maio de 2019

BERNARDO SANTOS CUNHA BARBOSA

Controlador-Geral do Estado



