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APRESENTACAO

A Ouvidoria e Transparéncia Geral do Estado do Rio de Janeiro como 6rgao central do sistema de
ouvidorias, e responsavel tecnicamente pelas Unidades de Ouvidoria Setorial — UOS, tem como
competéncia fomentar a cultura da transparéncia e de conscientizacdo do direito fundamental de
acesso a informacgdo para incentivo a participacdo popular e ao controle social das atividades e
servicos oferecidos pelos 6rgados e entidades integrantes da Administracdo Publica.

Através das manifestacGes de ouvidoria e dos pedidos de acesso a informacdo as Unidades de
Ouvidorias Setoriais podem auxiliar na promoc¢do da transparéncia da gestdo e na melhoria dos
servicos ofertados pelos seus respectivos érgaos e entidades.

Este Guia tem por objetivo orientar Orgdos e Entidades do Poder Executivo Estadual sobre os
procedimentos para atender as manifestacdes de ouvidoria, com base no Decreto n2 46.622/2019
e aos pedidos de acesso a informacdo, com base no Decreto Estadual n? 46.475/2018,
considerando as demandas cadastradas no OuvERJ.

Os Orgdos e Entidades deverdo seguir os procedimentos visando garantir a qualidade do
atendimento as solicitagdes de informacdo e a correta utilizacdo do Sistema OuvERJ.
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1. TRATAMENTO INICIAL
1.1. Tratando a Manifestacdo de Ouvidoria
1.1.1. A Demanda é uma Manifestacdo de Ouvidoria

A manifestacdo de ouvidoria é uma forma de o cidaddo expressar, para a Ouvidoria, seus anseios,
angustias, duvidas, opinides e sua satisfacdo com um atendimento ou servigo recebido. Assim,
pode auxiliar o Poder Publico a aprimorar a gestao de politicas e servicos, ou a combater a pratica
de atos ilicitos. As manifestacdes de ouvidoria podem ser do tipo:

e Denuncia: comunicacao de pratica de ato ilicito cuja solugdo dependa da atuagao de érgao
de controle interno ou externo;

e Elogio: demonstracdo ou reconhecimento, ou satisfacdo sobre o servico oferecido, ou
atendimento recebido;

e Reclamagdo: demonstracdo de insatisfacdo relativa ao servico publico;

e Solicitagdo: requerimento de adocdo de providéncia por parte da Administracdo Publica;

e Sugestdo: proposicdo de ideia ou formulag¢do de proposta de aprimoramento de politicas e
servicos prestados pela Administra¢do Publica Estadual; e

e Simplifique: sugestdo de ideia para desburocratizar o servico publico

A UOS devera realizar a andlise e o devido tratamento da manifestacdo de ouvidoria. Nos casos
gue a UQS, identificar que o cidadao cadastrou no OuvERJ uma manifestacao de ouvidoria, que se
trata na verdade um pedido de acesso a informagdao, devera Converter a manifestacdo de
ouvidoria em pedido de acesso a informacao.

Boa Pratica: realizar a Conversdao da manifestacdo de ouvidoria
para pedido de acesso a informacdo no sistema OuvERJ.

Manual do Usudrio — OUVERJ

Conversdo de Manifestacdo em Pedido — Clique aqui e veja o video

Nos casos em que a manifestacdo de ouvidoria tratar-se de um simplifique, o ouvidor deverd
realizar o cadastro do simplifigue no OuvERJ, e em seguida realizar o arquivamento da
manifestacdo, com a respectiva justificativa.


http://www.cge.rj.gov.br/wp-content/uploads/2024/07/1.4.3.5-Converter-Pedido-em-Manifestacao-OUVERJ.mp4
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Boa Pratica: cadastrar o simplifigue com o conteudo
disponibilizado pelo cidadao, inserir no quadro Descrigdo
para o cidaddo sobre o procedimento adotado e inserir no
guadro Comentario interno, apds a andlise, o nimero do
processo SElI que serd encaminhado a Secretaria de
Transformagao Digital.

Manual do Usudrio - OUVERJ
Simplifique
Cadastrar o Simplifique — Clique aqui e veja o video

Boa Pratica: a UOS deverd arquivar a manifestagao, e informar
ao cidaddo no quadro Descricdo no sistema OuvERJ que a
manifestagces serd arquivada por se tratar o conteddo de um
simplifique, acrescentado o numero do protocolo do
simplifique que serd tratado e que contera a resposta.

“Prezado(a) usuario(a),

Informamos que esta manifestacdo sera Arquivada por se tratar
o contelddo de uma sugestao de desburocratizagao do servico,
e que o simplifique sob protocolo xxxxxxx, sera tratado e
respondido de acordo com o previsto em lei.”

Manual do Usudrio - OUVERJ

Arquivar a Manifestacdo — Clique aqui e veja o video

Na impossibilidade de cadastrar o simplifique por falta de informag¢ao do cidaddao, a UOS, no
momento de arquivar a manifestacao, devera informar o motivo do arquivamento e orienta-lo
guanto ao cadastro do simplifique no OuvERJ.

Existem casos em que o cidaddo, na demanda, além de cadastrar a manifestacdo de ouvidoria,
inclui também um pedido de acesso a informag¢ao no mesmo protocolo. Quando isso ocorrer, a
UOS devera dar o devido tratamento para cada parte, encaminhando a manifestacdao de ouvidoria
ao setor responsdavel para producao da resposta, se for o caso. E em relagdo ao teor do pedido de
acesso a informacgao, a UOS devera informar ao cidaddao que procedera com o cadastro do pedido
de informacdao no OuvERJ com o conteldo pertinente para ser dado o devido tratamento, nao
sendo este teor respondido naquela manifestacdo de ouvidoria.


https://www.cge.rj.gov.br/wp-content/uploads/2024/09/Simplifique-Cadastrar-um-Simplifique-para-o-Cidadao.mp4
http://www.cge.rj.gov.br/wp-content/uploads/2024/07/1.4.2.9-Arquivar-a-Manifestacao.mp4
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Boa Pratica: a UOS deverd informar ao cidaddao no quadro
Descricdo no sistema OuvERJ que parte do conteldo da sua
manifestacdo de ouvidoria se trata de pedido de acesso a
informagdo e que realizard o cadastro do mesmo no sistema, e
a exemplo podera utilizar o seguinte texto:

“Prezado(a) usudrio(a),

O conteldo “xxxxxxxxxxxxxxxx” constante nessa manifestagao
de ouvidoria, trata-se de um pedido de acesso a informagao.
Informamos que esta Ouvidoria realizou no sistema OuvERJ o
cadastro do seu pedido de informacdo sob Protocolo
XXXXXXXXXX, constante nesta manifestacdo, para melhor
tratamento e atendimento a sua solicitagdo dentro do prazo
previsto em lei.”

Manual do Usudrio - OUVERJ

Registrar Pedido para o Cidaddo — Clique aqui e veja o video

Buscando o entendimento e boa pratica do Governo Federal, em seus Decreto n? 9.094/2017 e
Decreto n? 9.492/2018, a simplificacdo de servicos é compreendida como um tipo de
manifestacdo de ouvidoria.

A manifestacdo do tipo Simplifique, apds analisada e aceita pelo 6rgdo/Entidade, devera se
encaminhada a Secretaria de Estado de Transformacdo Digital, e dentro do OuvERJ, devera ser
inserido o numero do processo SEl encaminhado ao gabinete do respectivo 6rgao.

Boa Pratica: realizar o tratamento do simplifique, inserindo
no quadro Descri¢cdo no sistema OuvERJ orientagdes para o
cidaddao quanto aos procedimentos para adogao do
Simplifique. E, no quadro Comentarios Internos inserir o
nimero do processo SEI que serda encaminhado a
Secretaria de Estado de Transformacao Digital.

Manual do Usudrio - OUVERJ
Simplifique

Responder o Simplifique — Clique aqui e veja o video

1.1.2. A Manifestacdo de Ouvidoria compete ao Orgdo/Entidade

A UOS devera verificar se apresenta competéncia para responder a manifestacdao de ouvidoria.
Ndo possuindo a competéncia, a manifestacdo deverd ser encaminhada, via OuveRJ, ao
orgdo/entidade responsavel pela manifestagdo, caso faga parte do Poder Executivo Estadual.


http://www.cge.rj.gov.br/wp-content/uploads/2024/07/1.4.3.3-Registrar-Pedido-para-o-Cidadao.mp4
http://www.cge.rj.gov.br/wp-content/uploads/2024/09/Respondendo-um-Simplifique.mp4
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Boa Pratica: realizar o Encaminhamento da manifestacao de
ouvidoria para orgdo/entidade competente, inserindo no
guadro Descri¢do (para o usuario) no sistema OuvERJ o motivo
do encaminhamento, e no quadro Comentario Interno breve
comentario para Unidade de Ouvidoria Setorial a qual a
manifestacdo serd encaminhada.

Manual do Usudrio - OUVERJ

Encaminhar Manifestacéo para érgéioi/entidade — Clique aqui e veja o video

Também é possivel que, em certos casos, apenas parte da manifestacdo de ouvidoria seja de
competéncia da UOS. Nessa situacdo, a UOS deve responder a parcela que seja de sua atribuicdo e
indicar ao cidaddo, caso tenha conhecimento, quem s3o os responsdveis pelas demais
informagdes constantes na manifestagao de ouvidoria.

Boa Pratica: realizar o tratamento da manifestacdo no que
compete ao orgdo/entidade, inserindo no quadro
Descricao no sistema OuvERJ orientagdes para o cidadao
guanto ao cadastro de uma nova manifestacao para o
outro d6rgdo/entidade competente.

Manual do Usudrio - OUVERJ

Responder a Manifestacdo — Clique aqui e veja o video

A UOS identificando o responsavel pelo tratamento do outro conteddo da manifestacao, devera
proceder com o cadastro no sistema OuvERJ e posterior encaminhamento da mesma, e com a
indicacdo para o cidadao do procedimento adotado. Na manifestacdao origindria informar ao
cidaddo o numero do protocolo da nova manifestacdo de ouvidoria.


http://www.cge.rj.gov.br/wp-content/uploads/2024/07/1.4.2.6-Encaminhar-a-Manifestacao-para-outro-Orgao-ou-Entidade.mp4
http://www.cge.rj.gov.br/wp-content/uploads/2024/07/1.4.3.10-Responder-ao-Pedido.mp4
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Boa Pratica: a UOS devera inicialmente cadastrar a
manifestacdo com o conteldo afeto ao outro érgdo/entidade,
inserir no quadro Descricdio para o cidaddo sobre o
procedimento adotado e inserir no quadro Comentario interno
o motivo do encaminhamento da manifestacdo para a outra
UOS e Encaminhar a manifestacao para o devido tratamento.

Manifestagao Originaria

Quadro Descricao

“Prezado(a) usuario(a),

Informamos que o conteddo xxxxxxxxxxxx desta manifestacdo é
de competéncia do 6rgdo/entidade e que encaminhamos a UOS
XXXXXXXXXXX, para melhor tratamento. Segue o numero do
protocolo da manifestacao para acompanhamento
XXXXXXXXXXXXXXX, por meio do Meu RJ.”

Nova Manifestagao Encaminhada a outra UOS

Quadro Descri¢ao

“Prezado(a) usuario(a),

Informamos que esta manifestacdo proveniente do protocolo
XXXXXXXXXX sera Encaminhada a UOS xxxxxxxxxxx, para melhor
tratamento, por ser o conteddo de competéncia daquele
orgdo/entidade.”

Comentario interno

“Prezado(a) Ouvidor(a),

Informamos que o conteldo desta manifestacdo de ouvidoria
proveniente da manifestacdo protocolo xxxxxxxxxxx nao é de

competéncia deste orgdo/entidade. Nesse sentindo,
encaminhamos esta manifestacdo para melhor tratamento e
atendimento ao cidadao.” Manual do Usudrio - OUVERJ

Cadastrar Manifestacdo para o Cidadédo — Clique aqui e veja o video

1.1.3. Manifestacdo de Ouvidoria Duplicada

Nos casos em que uma manifestacdo de ouvidoria for cadastrada no sistema OuvERJ pelo mesmo
usudrio e que possua conteudo idéntico a uma outra anterior, ou seja, mesma manifestacdo
cadastrada diversas vezes no sistema, a UOS devera responder apenas uma manifestacdo, com o
texto mais completo, realizando o arquivamento das demais. Lembrando que a UOS devera
responder o protocolo mais recente, considerando o prazo para atendimento.


http://www.cge.rj.gov.br/wp-content/uploads/2024/07/1.4.2.3-Registrar-Manifestacao-para-o-Cidadao.mp4
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Boa Pratica: a UOS devera arquivar a manifestagdo, e informar
ao cidaddao no quadro Descricdo no sistema OuvERJ que a
manifestagcbes serd arquivada por duplicidade, acrescentado o
nimero do protocolo da manifestacao que sera tratada e que
conterad a resposta.

“Prezado(a) usudrio(a),

Informamos que esta manifestacao sera Arquivada por ter sido
cadastrada em duplicidade, e que a manifestacdao de ouvidoria
sob protocolo xxxxxxx, que apresenta o mesmo teor, serd
tratada e respondida de acordo com o previsto em lei.”

Manual do Usudrio - OUVERJ

Arquivar a Manifestacdo — Clique aqui e veja o video

1.1.4. Manifestagao de Ouvidoria Recebida por Outro Canal

As manifestagdes de ouvidoria deverdo ser cadastradas no sistema OuvERJ, caso a manifestagdo
seja recepcionada na Unidade de Ouvidoria Setorial por meio de outro canal, o gestor da ouvidoria
deverd cadastrar a mesma no sistema.

Boa Pratica: apds cadastrar a manifestacdo de ouvidoria no
sistema OuvERJ, a UOS devera informar ao usuario, por meio
do contato disponibilizado, o protocolo de registro e orienta-lo
guanto ao acesso para resposta, inclusive via RJ Digital, se for o
caso de usuario que possua autenticador nacional.

Manual do Usudrio - OUVERJ
Cadastrar Manifestacgéio para o Cidaddo — Clique aqui e veja o video

1.1.5. Itens Necessarios para o Atendimento da Manifestacdao de Ouvidoria
Com base na Lei n? 13.460/2017, em seu art. 11. Em nenhuma hipdtese, serd recusado o
recebimento de manifestacdes formuladas nos termos desta Lei, sob pena de responsabilidade do

agente publico.

As manifestacbes cadastradas via sistema OuvERJ, o usudrio utiliza seu autenticador digital
nacional, como uma ferramenta de comprovagao.

10


http://www.cge.rj.gov.br/wp-content/uploads/2024/07/1.4.2.9-Arquivar-a-Manifestacao.mp4
http://www.cge.rj.gov.br/wp-content/uploads/2024/07/1.4.2.3-Registrar-Manifestacao-para-o-Cidadao.mp4
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Para as manifestagGes recepcionadas por meio de outro canal, a UOS devera obter o nimero de
inscricdo do CPF, e nos casos de atendimento presencial para aqueles que ndao possuam
autenticador digital nacional, a UOS no momento do cadastro da manifestacdo no sistema deverd
solicitar ao usudrio o niumero de inscrigdao do CPF.

Boa Pratica: apds cadastrar a manifestacdo de ouvidoria no
sistema OuvERJ, a UOS devera informar ao usuario o protocolo
de registro e orientd-lo quanto ao acesso para resposta,
inclusive via RJ Digital, se for o caso de usudrio que possua
autenticador nacional.

Manual do Usudrio - OUVERJ
Cadastrar Manifestacdo para o Cidaddo — Clique aqui e veja o video

1.2. Tratando o Pedido de Acesso a Informacado
1.2.1. A Demanda é um Pedido de Acesso a Informacao

O pedido de informagdao é a demanda direcionada aos érgaos e entidades da Administracao
Publica, realizada por qualquer pessoa, fisica ou juridica, que tenha como objeto documento, dado
ou informacdo. O cidaddo podera solicitar no pedido qualquer informagdao produzida ou
acumulada pela Administracgao.

A UOS devera realizar a analise e o devido tratamento do pedido de acesso a informacgdao. Nos
casos que a UOS, identificar que o cidaddao cadastrou no OuvERJ um pedido que se trata na
verdade de uma manifestacdo de ouvidoria (solicitagdes de providéncias administrativas, andlise
de casos concretos, consultas, reclamacgdes, duvidas e sugestdes), devera Converter o pedido de
acesso a informacdo em manifestacao de ouvidoria.

Boa Pratica: realizar a Conversao do pedido de informacao
para manifestacdo no sistema OuvERJ.

Manual do Usudrio - OUVERJ

Conversdo de Pedido em Manifestacdo — Clique aqui e veja o video

11


http://www.cge.rj.gov.br/wp-content/uploads/2024/07/1.4.2.3-Registrar-Manifestacao-para-o-Cidadao.mp4
http://www.cge.rj.gov.br/wp-content/uploads/2024/07/1.4.3.5-Converter-Pedido-em-Manifestacao-OUVERJ.mp4
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Nos casos em que o pedido tratar-se de um simplifique, o ouvidor devera realizar o cadastro do
simplifique no OuvERJ, e em seguida realizar a conclusao do pedido, com a respectiva justificativa.

Boa Pratica: cadastrar o simplifigue com o conteudo
disponibilizado pelo cidadao, inserir no quadro Descrigdo
para o cidaddo sobre o procedimento adotado e inserir no
guadro Comentario interno, apds a andlise, o nimero do
processo SElI que serd encaminhado a Secretaria de
Transformagao Digital.

Manual do Usudrio - OUVERJ
Simplifique

Cadastrar o Simplifique — Clique aqui e veja o video

Boa Pratica: a UOS deverd concluir o pedido, e informar ao
cidaddao no quadro Descricao no sistema OuvERJ que o pedido
estd sendo concluido por Ndo se tratar de pedido de
informagdo, acrescentado o numero do protocolo do
simplifique que sera tratado e que conterd a resposta.

“Prezado(a) usuario(a),

Informamos que este pedido sera Concluido por se tratar o
conteudo de uma sugestdo de desburocratizacdo do servico, e
gque o simplifiqgue sob protocolo xxxxxxx, serd tratado e
respondido de acordo com o previsto em lei.”

Manual do Usudrio - OUVERJ

Responder Pedido — Clique aqui e veja o video

Na impossibilidade de cadastrar o simplifique por falta de informacdo do cidaddo, a UOS, no
momento de concluir o pedido, devera informar o motivo ao cidaddo e orienta-lo quanto ao
cadastro do simplifigue no OuvERJ.

Existem casos em que o cidaddo, além de solicitar informacao, inclui manifestacdes de ouvidoria
no mesmo protocolo. Quando isso ocorrer, a UOS deverd dar o devido tratamento para cada
parte, encaminhando o pedido de informacdo ao setor responsavel para producdo da resposta. E
em relacdo ao teor da manifestacdo de ouvidoria, a UOS devera informar ao cidaddo que sera
cadastrada no sistema OuvERJ uma manifestacdo de ouvidoria com o conteldo pertinente para
ser dado o devido tratamento, ndo sendo este teor respondido naquele pedido de acesso a
informacao.
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Boa Pratica: a UOS devera informar ao cidaddo que parte
do conteldo de seu pedido se trata de manifestacdao de
ouvidoria, e a exemplo podera utilizar o seguinte texto:

Quadro Descricao

“Prezado(a) usudrio(a),

Informamos que 0 conteddo “XXXXXXXXXXXXXXXX” constante
nesse pedido de acesso a informacdo, se tratar de uma
manifestacdo de ouvidoria. Portanto, esta ouvidoria
realizou o cadastrado no sistema OuvER) de uma
manifestacao de ouvidoria sob protocolo
XXXXXXXXXXXXXXXXXXX,  para  melhor  tratamento e

atendimento a sua solicitacdo dentro do prazo previsto em
lei.” Manual do Usudrio - OUVERJ

Cadastrar Manifestagédio para o Cidaddo — Clique aqui e veja o video

A UOS deverd inserir na nova manifestacdo de ouvidoria que aquele conteudo é proveniente do
Pedido de Acesso a Informacgao protocolo XXXXXXXXXXX.

Boa Pratica: a UOS no momento de cadastrar a
manifestacao de ouvidoria, devera inserir no contetdo da
manifestacao, que o assunto e informar ao cidadao que
parte do conteldo de seu pedido se trata de manifestacao
de ouvidoria, e a exemplo podera utilizar o seguinte texto:

Quadro Descri¢ao

“Prezado(a) usuario(a),

Informamos que o conteldo “XXXXXXXXXXXXXxxx” constante
no pedido de acesso a informagdao protocolo XXXXXXXXXXXX,
originou esta manifestacdo de ouvidoria, cadastrada por
nossa ouvidoria, para melhor tratamento e atendimento a
sua solicitacdo dentro do prazo previsto em lei.”

Manual do Usudrio - OUVERJ

Cadastrar Manifestacédo para o Cidaddo — Clique aqui e veja o video

1.2.2. A Informacdo Solicitada compete ao Orgdo/Entidade

A UOS devera verificar se apresenta competéncia para responder o pedido de acesso a
informacdo. Nao possuindo, podera indicar a UOS competente para atender ao pedido. Caso o
responsavel pelo pedido faga parte do Poder Executivo Estadual, o pedido podera ser
Encaminhado, via OuveRJ, para a UOS responsavel.
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Boa Pratica: realizar o Encaminhamento do pedido de
informacgdo para érgdo/entidade competente no sistema
OuvERJ, inserindo no quadro Descricdo (para o usudrio) o
motivo do encaminhamento.

Manual do Usudrio - OUVERJ

Encaminhar Pedido para outro Orgdo/Entidade — Clique aqui e veja o video

Também é possivel que, em certos casos, apenas parte do pedido de acesso a informacao seja de
competéncia do UOS. Nessa situacdo, a UOS deve responder a parcela que seja de sua atribuicdo e
indicar ao cidaddo, caso tenha conhecimento, quem s3o os responsaveis pelas demais
informagdes constantes no pedido.

Boa Pratica: realizar o tratamento do pedido no que
compete ao orgdo/entidade, inserindo no quadro
Descricao orientagdes para o cidadao quanto ao cadastro
de um novo pedido para o outro drgdo/entidade
competente.

Manual do Usudrio - OUVERJ

Responder Pedido — Clique aqui e veja o video

A UOS identificando o responsavel pelo tratamento do outro conteddo do pedido, devera
proceder com o cadastro no sistema OuvERJ e posterior encaminhamento do mesmo, e com a
indicacdo para o cidaddao do procedimento adotado. No pedido original informar ao cidadao o
nimero do protocolo do novo pedido de acesso a informacao.
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Boa Pratica: a UOS deverad inicialmente cadastrar o pedido com
o conteudo afeto ao outro érgdo/entidade, inserir no quadro
Descricdo para o cidadao sobre o procedimento adotado e
inserir no quadro Comentario interno o motivo do
encaminhamento do pedido para a outra UOS e Encaminhar o
pedido para o devido tratamento.

Pedido Original

Quadro Descricao

“Prezado(a) usuario(a),

Informamos que o conteddo xxxxxxxxxxxx deste pedido é de

competéncia do orgdo/entidade e que encaminhamos a UOS

XXXXXXXXXXX, para melhor tratamento. Segue o numero do

protocolo do pedido para acompanhamento XXXXXXXXXXXXXXX, por

meio do Meu RJ.”

Novo Pedido Encaminhado a outra UOS

Quadro Descricao

“Prezado(a) usuario(a),

Informamos que este pedido proveniente do protocolo XXXXXxxxxx

serd Encaminhado a UOS xxxxxxxxxxX, para melhor tratamento,

por ser o conteldo de competéncia daquele 6rgdo/entidade.”

Comentario interno

“Prezado(a) Ouvidor(a),

Informamos que o conteudo deste pedido de acesso a informacao

é proveniente do protocolo xxxxxxxxxxx, e que identificamos ndo

ser de competéncia deste Orgdo/entidade. Nesse sentindo,

encaminhamos este pedido para melhor tratamento e

atendimento ao cidad3o.” Manual do Usudrio - OUVERJ
Cadastrar Pedido para o Cidadéo — Clique aqui e veja o video

1.2.3. Pedido Duplicado

Nos casos em que um pedido cadastrado no sistema OuvERJ, realizado por um mesmo solicitante,
possua conteudo idéntico a outro anterior, ou seja, cadastrado diversas vezes no sistema, a UOS
devera responder apenas um dos pedidos. Os demais deverdo ser concluidos com a referéncia do
protocolo no qual esta sendo tratado o pedido de acesso a informacao.
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Boa Pratica: a UOS deverd concluir o pedido de acesso a
informacdo, e informar ao cidaddao no quadro Descricdo no
sistema OuvERJ que a pedido sera concluido por duplicidade,
acrescentado o numero do protocolo do pedido no qual sera
tratado e que conterd a informacao.

“Prezado(a) usudrio(a),

Informamos que este pedido de acesso a informacdo serd
Concluido por motivo de Duplicidade, e que o pedido sob
protocolo xxxxxxx, que apresenta o mesmo teor, serd tratado e

respondido de acordo com o previsto em lei.” Manual do Usudrio - OUVERJ
Responder Pedido — Clique aqui e veja o video

1.2.4. Pedido Enviado com Frequéncia

A UOS deverd identificar os Pedidos de informacdo que sdo frequentemente enviados pelos
cidaddos, tendo em vista que a repeticdo pode significar uma dificuldade em obter acesso ao dado
e/ou informacdo buscado(a). Nesses casos, orienta-se que a Ouvidoria solicite a equipe técnica
responsavel pelo funcionamento do site do Orgdo/Entidade a divulgacdo da resposta na area
designada a Transparéncia Ativa.

Boa Pratica: a UOS podera entrar em contato com darea técnica
responsavel por aquela informagao frequentemente solicitada
e orienta-la quanto a elaboragao de “Perguntas Frequentes” c 0
que sera disponibilizada no sitio institucional do ! b
érgdo/entidade. | !

1.2.5. Pedido Recebido por Outro Canal

Os pedidos de acesso a informacdo deverdo ser cadastrados no sistema OuvERJ, caso o pedido
seja recepcionada na Unidade de Ouvidoria Setorial por meio de outro canal, como e-mail,
correspondéncia fisica ou processo SEl, o gestor da ouvidoria, estando o pedido elaborado com
base na Lei de Acesso a Informacdo — LAl, devera cadastrar o mesmo no sistema.

Boa Pratica: apds cadastrar o pedido de acesso a informacao
no sistema OuvERJ, a UOS deverd informar ao usuario, por
meio do contato disponibilizado, o protocolo de registro e
orientad-lo quanto ao acesso para informacdo requisitada,
inclusive via RJ Digital, se for o caso de usudrio que possua
autenticador nacional.

Manual do Usudrio - OUVERJ
Cadastrar Pedido para o Cidaddo — Clique aqui e veja o video
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1.2.6. Itens Necessarios para o Atendimento do Pedido de Acesso a Informacgdo

Segundo os incisos | ao IV do art. 13 do Decreto n.2 46.475/18 os pedidos de informagao, seja os
recebidos via sistema ou outro canal, deverdo conter nome do requerente; numero de CPF;
especificacdo, de forma clara e precisa, da informacdo requerida; e endereco fisico ou eletrénico
do requerente.

Quando o pedido for realizado por outro canal e ndo apresentar um dos itens anteriormente
elencados, a UOS deverd entrar em contato com o solicitante para complementar os dados
necessarios e, assim, poder cadastrar o pedido no sistema para atendimento da demanda.

Boa Pratica: quando o pedido de acesso a informacao
cadastrado no sistema OuvERJ ndo apresentar condicdes para o
devido tratamento, com base nas definicdes previstas em
normativos, a UOS devera realizar a tramitacdo optando pela
melhor Decisao para conclusao do pedido.

Manual do Usudrio - OUVERJ

Responder Pedido — Clique aqui e veja o video

e Acesso Concedido: quando todas as informacdes solicitadas forem concedidas ao cidadao

e Acesso Parcialmente Concedido: apenas parte das informacdes solicitadas forem
concedidas ao cidaddo. Exemplos - Quando parte do pedido conter: a) informacdo com
dados pessoais; b) informacdo coberta por legislacdes especificas de Sigilo; c) informacao
classificada; d) informacdo desproporcional ou desarrazoado; e) informacdo genérica; f)
informacdo incompreensivel; g) processo decisdrio em curso; h) informacado é inexistente i)
informacdo de competéncia de outro érgido/entidade.

e Acesso Negado: o érgdo/entidade nega o acesso devido a motivos previsto em normativos.
Tais como: a) informacdo com dados pessoais; b) informacdo coberta por legislagdes
especificas de Sigilo; c¢) informacdo classificada; d) informacdo desproporcional ou
desarrazoado; e) informacdo genérica; f) informacdo incompreensivel, g) processo
decisério em curso; h) Pedido que exige tratamento adicional de dados

¢ Informagao Inexistente: o 6rgdo/entidade entende que informacdo solicitada ndo existe.

e Pergunta Duplicada: o solicitante faz 0 mesmo pedido varias vezes. Nesse caso, responder
apenas um dos pedidos e nos demais informar ao cidaddo que o pedido foi respondido no
protocolo n2 X devido ao fato de ser repetido.

e N3o se trata de pedido de informagdo: o 6rgdo entende que ndo se trata de um pedido de
informacdo, mas de outro tipo de demanda (manifestacdo de ouvidoria).

e Orgiao nido é competente pela informagdo: o 6rgdo/entidade entende que ndo é
competente para responder sobre o assunto. Nesse caso, quando souber o érgdo
responsavel a ouvidoria deverd indicar o cidaddao que refaca o pedido ao dérgao
competente.
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1.2.7. Pedidos que Exijam Comprovag¢ao de Documentos

Quando houver pedidos de informacdes pessoais do prdprio requerente, se a UOS identificar que
o numero referente ao documento que se deseja ter acesso ndo é valido ou ndo condiz com o
nome do solicitante informado, poderd conceder a informacdo mediante a confirmacdo de
procuracdo inserida no sistema OuvERJ, a comprovacdo dos documentos presencialmente ou
restringir o acesso, indicando os motivos da retencao.

Boa Pratica: a UOS deverd informar a data, o local e o horario

gue o usudrio podera apresentar a informacdo e emitir um £
comprovante para que seja assinado no momento da entrega

de tal informacao solicitada pela UOS.

Boa Pratica: para retirada de informagcdao em nome de terceiro,
a UOS devera informar a data, o local e o horario que o usudrio
podera apresentar a procuragdo e emitir um comprovante para
gue seja assinado no momento da entrega de tal informacao
solicitada pela UOS.

2. RESPONDENDO A DEMANDA
2.1. Respondendo a Manifestacdo de Ouvidoria
2.1.1. Tramitacdo da Manifestacdo de Ouvidoria para as Areas Técnicas

O sistema OuveRJ possui fluxo interno para tramitacdo das manifestacdes de ouvidoria para as
areas técnicas responsdveis pela producdo da resposta, andlise da solicitacdo ou sugestdo,
apuracdo de fatos das denuncias e conhecimento dos elogios, quando o caso. Sendo assim, a UOS
poderd realizar o encaminhamento, via sistema, das manifestacbes as respectivas areas
incumbidas pelo tratamento de cada tipo de manifestacao.

Boa Pratica: prezando pela otimizacdo dos processos internos
dos drgdos/entidades, de acordo com a gestdo, a UOS podera
acordar com os gestores para cadastrar as respectivas areas
técnicas que serdo responsaveis pelo atendimento das
manifestagées de ouvidoria. O servidor obterda o perfil de
coordenador para tratamento.

Manual do Usudrio - OUVERJ
Cadastro de Setor Interno — Clique aqui e veja o video
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Boa Pratica: se houver cadastro de setores internos nos
orgdos/entidades e designados servidores responsaveis pelo
atendimento, a UOS devera solicitar a OGE a inclusdo do
servidor responsavel, e quando obter a confirmagcao do
cadastro, a UOS devera dar permissdo para tratamento das
manifestagdes ou pedidos.

Manual do Usudrio - OUVERJ
Perfil de Usudrio - Coordenador — Clique aqui e veja o video

Boa Pratica: se tratando de denuncias, caso o 6rgdo/entidade
ndo possua area técnica cadastrada no sistema OuvERJ, ou no
caso em que o(s) envolvido(s) possua acesso ao sistema
OuvERJ, podendo prejudicar a apuracdao da denuncia, a UOS
poderd encaminhar a manifestacdao de ouvidoria via SEl, de =
forma sigilosa, indicando apenas o usudrio, por login, que terd A "
acesso ao conteudo da denuncia.

Boa Pratica: as manifestacdes de ouvidoria do tipo Elogio o X3 A~
deverdao ser encaminhadas pela UOS por e-mail, dando I
conhecimento ao agente publico elogiado, ou equipe, e ao .

respectivo superior hierarquico para conhecimento do fato.

2.1.2. Prorrogacdo de Prazo de Atendimento da Manifestacao

As manifestacGes de ouvidoria devem ser respondidos no prazo de 30 (trinta) dias, sendo
permitida uma Unica prorrogacdo de prazo por mais 30 (trinta) dias, mediante justificativa.
Alertamos que a prorrogacdo deverd ser realizada antes do vencimento do prazo, conforme
dispde o art. 16 da Lei n2 13.460/207.
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Boa Pratica: a UOS no sistema OuvERJ deverda prorrogar a
manifestacdo antes do final do prazo, inserir no quadro
Descri¢do, do item Prorrogacdo, o artigo da Lei n? 13.460/2017
e a respectiva justificativa da prorrogacao.

“Prezado(a) Usuario(a),

Art. 16 A ouvidoria encaminhara a decisdo administrativa final
a0 usuario, observado o prazo de trinta dias, prorrogdvel de
forma justificada uma Unica vez, por igual periodo.

Conforme art. 16 da Lei n® 13.460/2017, a seguir, prorrogamos
a Manifestacdo de Ouvidoria, tendo em vista que a drea técnica
responsavel pela resposta encontra-se verificando o conteudo
da manifestagdo.”

Manual do Usudrio - OUVERJ

Prorrogar Manifestacédo — Clique aqui e veja o video

2.1.3. Revisdo da Resposta da Manifestacdo de Ouvidoria

Ao receber a resposta da area técnica, a UOS deve fazer sua revisdo, averiguando se a resposta
estd completa, clara e objetiva.

Boa Pratica: identificar os seguintes itens da resposta a
manifestacao de ouvidoria:

a) Atendimento: urbano, respitoso, acessivel e cortes ao
usuario —incisos |, art. 52 da Lei n2 13.460/2017.

b) Linguagem: a linguagem utilizada na resposta deve ser
simples e compreensivel — inciso XIV, art. 52 da Lei n? 2 8

13.460/2017.
/ ) " \

c) Conteudo: verifiar se conteldo da resposta corresponde ao
teor da manifestacdo. Em caso negativo, a UOS devera
entrar em contato com a drea técnica para complementar a
resposta.

2.1.4. Consulta de Manifestacdo Entregue Pessoalmente

A UOS deve sempre que possivel entregar a informacdo por meio do sistema OuveRJ. Quando do
atendimento presencial, o cidaddo podera requerer que a resposta da manifestacdo de ouvidoria
seja entregue pessoalmente.
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Boa Pratica: a UOS deverd cadastrar a manifestacdo no sistema
OuvERJ e explicar os procedimentos para recebimento da
resposta via sistema, e caso o cidadao solicite que sua resposta
seja entregue pessoalmente, a UOS devera entrar em contato
com o manifestante e agendar data e local para retirada da
referida resposta.

Manual do Usudrio - OUVERJ
Cadastrar Manifestacdo para o Cidaddo — Clique aqui e veja o video

2.1.5. Arquivamento de Manifestacdo de Ouvidoria ou Simplifique
A UOS podera arquivar uma manifestacao, quando:

a) For realizada uma denuncia an6nima no sistema OuvERJ, e que por falta de materialidade,
e diante da impossibilidade de solicitar complementacdo de informacdo ao cidadao, a UOS
ndo tem como tratar a manifestacao de ouvidoria.

b) For cadastrada uma manifestacdo ou simplifique no sistema OuvERJ, e a mesma nao
apresentar clareza para o devido tratamento. A UOS devera solicitar ao cidadao
complementacao de informacdo e o mesmo deverd apresentar as informacgdes
complementares no prazo de 20 (vinte) dias, ndo ocorrendo a complementacdo, o sistema
realiza o arquivamento daquele protocolo.

c) For cadastrada uma manifestacdo ou simplifique no sistema OuvERJ, imprépria ou
inadequada, por pertencer a outra esfera ou poder da administragao publica.

d) For cadastrada uma manifestacao de ou simplifique no sistema OuvERJ, e o cidadao faltar
com Urbanidade diante da UOS, drgdo/entidade ou agente publico responsavel por
determinado procedimento ou servico.

e) For cadastrada manifestacdes ou simplifiques com o mesmo teor, do mesmo cidadao, a
UOS devera arquivar a manifestagdao por Duplicidade, informando sempre o nimero do
protocolo daquela que serd devidamente tratada.

f) For cadastrada uma manifestacdo ou simplifique cujo teor ja possui tratamento,
ocasionando a perda de objeto.

Boa Pratica: a UOS, identificando o casos descritos
anteriormente, devera no sistema OuvERJ realizar o devido
arquivamento da manifestacdo de ouvidoria.

Manual do Usudrio - OUVERJ
Arquivar a Manifestacéo — Clique aqui e veja o video
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Boa Pratica: a UOS, identificando o casos descritos
anteriormente, devera no sistema OuvERJ realizar o devido
arquivamento do simplifique.

Manual do Usudrio - OUVERJ
Arquivar o Simplifique — Clique aqui e veja o video

2.1.6. Manifestagao de Ouvidoria com Informagdes Pessoais

Manifestacdo de ouvidoria com informacdo pessoal sobre o préprio solicitante é condicionado a
validacdo do autenticador digital nacional. Para os casos de atendimento presencial, e ndo
havendo a opgao de cadastro do usudrio em plataforma com autenticidade digital nacional, a UOS,
garantindo a autenticidade do documento fisico apresentado, documento com foto e a inscricdo
no cadastro de pessoa fisica - CPF, deverd proceder o cadastro do pedido no sistema OuvERJ, e
podera disponibilizar a informacao via sistema.

Boa Pratica: a UOS, apds verificacdo de documentos fisicos,
devera proceder com o cadastro do pedido no sistema OuvERJ,
e solicitar ao cidaddao seu e-mail para entrega da informacao.
Caso o usudrio ja possui cadastro com autenticacao digital

nacional, a UOS deverd auxilid-lo, durante o atendimento r
presencial, quanto a inser¢dao do pedido no sistema.

Boa Pratica: nos casos que a UOS ndo tiver como garantir a
autenticidade da documentacdo e/ou da procuracdo, deve .
marcar com o usuario data e local para o cidaddo buscar a '
resposta pessoalmente nas dependéncias da UQOS, mediante
comprovacao de documentos originais.

O comprovante da entrega da resposta poderd ser anexado no momento da conclusdo, apds
entrega, ou caso a UOS ja tenha concluido a manifestacdo de ouvidoria, esta deverd ser reaberta
para inclusdo do referido comprovante.
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Boa Pratica: a UOS deverd emitir um comprovante para que, no
momento da entrega da resposta, o cidaddo possa assinar,
atestando a entrega de tal informacdo. Esse comprovante
deverd ser anexado na resposta da manifestacao.

Manual do Usudrio - OUVERJ
Responder a Manifestacdo — Clique aqui e veja o video

2.2. Respondendo o Pedido de Acesso a Informagao
2.2.1. Informacgado Disponivel em Transparéncia Ativa

Apds identificar que a demanda recebida no sistema OuveRJ é pedido de informagao, devemos
verificar se o que esta sendo solicitado encontra-se disponivel na internet. Caso esteja disponivel
no site do Orgdo/Entidade, a UOS deverd indicar o link dessa informac3o.

Boa Pratica: o UOS deverad inserir na resposta um passo a passo
sobre como localizar a informacdo, juntamente com o endereco S ,
eletrénico do sitio institucional do érgdo/entidade.

2.2.2. Tramitacdo do Pedido para as Areas Técnicas

O sistema OuveRJ possui fluxo interno para tramitacdo dos pedidos para as areas técnicas
responsaveis pela producdo da resposta. Sendo assim, a UOS podera realizar o encaminhamento,
via sistema, dos pedidos as areas incumbidas pela resposta.

Boa Pratica: prezando pela otimizagdo dos processos internos
dos drgdos/entidades, de acordo com a gestdo, a UOS podera
acordar com os gestores para cadastrar as respectivas areas
técnicas que serao responsaveis pelo atendimento dos pedidos
de acesso a informagdo. O servidor obtera o perfil de
coordenador para tratamento.

Manual do Usudrio - OUVERJ
Cadastro de Setor Interno — Clique aqui e veja o video
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Boa Pratica: se houver cadastro de setores internos nos
orgdos/entidades e designados servidores responsaveis pelo
atendimento, a UOS devera solicitar a OGE a inclusdao do
servidor responsavel, e quanto obter a confirmacdo do
cadastro, a UOS devera dar permissdo para tratamento das
manifestagdes ou pedidos.

Manual do Usudrio - OUVERJ

Perfil de Usudrio - Coordenador — Clique aqui e veja o video

2.2.3. Prorrogacao de Prazo de Atendimento do Pedido

Os pedidos de informacdo devem ser respondidos no prazo de 20 (vinte) dias, sendo permitida
uma Unica prorrogacdo de prazo por mais 10 (dez) dias, mediante justificativa. Alertamos que a
prorrogacdo deverd ser realizada antes do vencimento do prazo, conforme dispde o art. 16 do
Decreto n.2 46.475/18.

Boa Pratica: a UOS no sistema OuvERJ devera inserir no quadro
Descricdo, do item Prorroga¢ao, o artigo do Decreto n?2
46.475/2018 e a respectiva justificativa da prorrogacao.

“Prezado(a) Usuario(a),

Conforme art. 16 do Decreto Estadual n? 46.475/2018, a seguir,
prorrogamos o Pedido de Acesso a Informacgdo, tendo em vista
gque a darea técnica responsavel pela resposta encontra-se
verificando as informacgdes solicitadas.

Art. 16 O prazo para resposta do pedido podera ser prorrogado

por dez dias, mediante justificativa encaminhada ao requerente

antes do término do prazo inicial de vinte dias.” Manual do Usudrio - OUVERJ
Prorrogacdo Pedido — Clique aqui e veja o Video

2.2.4. Revisdo da Resposta do Pedido

Ao receber a resposta da area técnica, a UOS deve fazer sua revisdo, averiguando se a resposta
estd completa, clara e objetiva.
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do Estado

Boa Pratica: identificar os seguintes itens da resposta ao
pedido de acesso a informagao:

d)

e)

f)

2.2.5. 0O que fazer quando o Pedido envolve Cobran¢a de Custo

Linguagem: a linguagem utilizada na resposta deve ser clara
e objetiva — art. 22 do Decreto n® 46.475/2018.

Conteudo: verifiar se todas as perguntas foram
respondidas. Em caso negativo, a UOS devera entrar em
contato com a area técnica para complementar a resposta.

Razao para negativa: na restricdo do acesso a informacao
indicar as razoes da negativa, total ou parcial, especificando
o emvasamento legal que a fundamenta —inciso | do art. 19
do Decreto n2 46.475/2018.

_ #*®, GOVERNO DO ESTADO
Controladoria-Geral @ Rlo DE J ANEIRO

O fornecimento da informacao é gratuito, ressalvada a cobrancga do valor dos custos dos servicos e
materiais utilizados, tais como reproducdo de documentos, midias digitais e postagem, conforme
art. 4 do Decreto n.2 46.475/18. O cidaddo que declare nos termos da Lei n27.115, de 29 de
agosto de 1983, situagcdao econémica que nao lhe permita arcar com os custos, estara isento desse
pagamento.

2.2.6. Procedimento para a Cobrancga dos Custos de Reproducgao

a)

b)

d)

Esclarecer ao requerente, via e-mail, telefone ou outro meio pelo qual o cidad3do realizou a
solicitacdo, que o fornecimento da informacdo implicard em custo para postagem ou
reproducdo de documentos, conforme previsdo legal, e explicar o motivo da cobranca;

Disponibilizar, via e-mail, a Guia de Recolhimento do Estado — GRE, indicando o valor, prazo

e os procedimentos para a comprovacdo de pagamento da guia;

Comunicar, via e-mail ou telefone, que a informacdo serd entregue em até dez dias,
contados a partir da comprovacdo do pagamento pelo requerente; e

Marcar no campo “Status” do item “Gerenciar Pedido de Informacdo” do OuveRJ a opcao
“Concluido”, indicando o local e a data para o cidaddo buscar a informacao.

Boa Pratica: é importante que o odrgdo/entidade sempre
expligue ao usuario o motivo dos custos. Também é necessario
emitir um comprovante para que o cidad3ao assine no momento

da

entrega da informacdo ou, no caso da postagem, emitir

aviso de recebimento.
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2.2.7. Consulta de Informacgao Entregue Pessoalmente

A UOS deve sempre que possivel entregar a informacdo por meio do OuvERJ. Quando nao for
vidvel, deve comunicar ao cidaddo data, local e modo para que ele realize a consulta, efetue a
reproducdo de documentos ou obtenha a certiddo, segundo disposto no inciso Il do §12 do art.
15 do Decreto n.2 46.475/18.

Boa Pratica: a UOS deve explicar ao usuario porque a
informacdo ndo pode ser entregue via sistema. Alem disso,
deve também oferecer meios para que o préoprio cidadao possa
realizar a pesquisa, sem descuidar-se da informacao, cabendo a
Administracdo Publica zelar pela sua integridade.

£

2.2.8. Cancelamento de Pedido

Um pedido de acesso a informacdo podera ser cancelado por solicitagdo do préprio requerente. A
UOS deverd informar no sistema OuvERJ, oportunamente, quando da resposta do pedido, a
solicitagdo do usudrio requerendo o cancelamento do referido pedido.

Boa Pratica: a UOS deverd inserir no sistema OuvERJ, no
quadro Descrigao, além da resposta, a exposicdao da solicitagcao
de cancelamento, enviada pelo usuario. O pedido de
cancelamento, formalizado, deve ser inserido como anexo no
protocolo daquele pedido.

Manual do Usudrio - OUVERJ
Responder Pedido — Clique aqui e veja o video

2.2.9. Pedidos com Informacgdes Pessoais

Pedido com informacdo pessoal sobre o préprio solicitante é condicionado a validacdo do
autenticador digital nacional. Para os casos de atendimento presencial, e ndo havendo a op¢do de
cadastro do usudrio em plataforma com autenticidade digital nacional, a UOS, garantindo a
autenticidade do documento fisico apresentado, documento com foto e a inscricdo no cadastro de
pessoa fisica - CPF, deverd proceder o cadastro do pedido no sistema OuvERJ, e poderd
disponibilizar a informacao via sistema.
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Boa Pratica: a UOS, apds verificacdo de documentos fisicos,

deverd proceder com o cadastro do pedido no sistema OuvERJ, ﬁ
e solicitar ao cidaddo seu e-mail para entrega da informacao. < 2
Caso o usudrio ja possui cadastro com autenticacdo digital \LJ /
nacional, a UOS devera auxilia-lo, durante o atendimento = [

presencial, quanto a insercdo do pedido no sistema.

Pedido com informacdo pessoal entregue a terceiros poderd ser disponibilizado mediante
consentimento expresso (procuracdo) da pessoa a que elas se referirem, segundo inciso Il art. 52
do Decreto n.2 46.475/18. Caso a procuracdo seja encaminhada via OuvERJ e a UOS tiver como
garantir sua autenticidade, esta podera ser aceita e a informacdo entregue via sistema.

Pedido com informacdo pessoal de pessoa falecida podera ser entregue ao conjuge, descendentes
e ascendentes, conforme § 22 do art. 52 do Decreto n.2 46.475/18. Caso o pedido seja
encaminhado via OuvERJ e a UOS tiver como garantir a autenticidade documental, este podera ser
aceito e a informacgao entregue via sistema.

Boa Pratica: nos casos que a UOS ndo tiver como garantir a
autenticidade da documentacdo e/ou da procuragdo, deve
marcar com o usuario data e local para o cidaddao buscar a
informacao pessoalmente nas dependéncias da UOS, mediante
comprovacao de documentos originais.

b

Boa Pratica: a UOS devera emitir um comprovante para que, no . L
momento da entrega da informacgao, o cidadao possa assinar, 8 4 A
atestando a entrega de tal informagdao. Esse comprovante

deverd ser anexado na resposta do pedido de informacao.

Ressaltamos que o pedido ndo pode ser reaberto, entdo a UOS deverd concluir o pedido
imediatamente apds a entrega da documentacdo com a inser¢do do comprovante em anexo.

3. INSERINDO AS RESPOSTAS NO OUVERJ

3.1. Tramitar a Manifestacdo de Ouvidoria
Para responder a uma Manifestacdo de Ouvidoria a UOS deverd selecionar o status adequado a
tramitagdo realizada oportunamente, obedecendo ao fluxo do OuvERJ, pois ele auxiliard na analise

qualitativa das manifestagdes de ouvidoria dos érgaos e entidades.
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e Em Aberto: quando o Cidaddo/Servidor de Ouvidoria registra uma manifestacdo de
ouvidoria.

e Em Andamento: quando a ouvidoria inicia o tratamento da manifestagdo de ouvidoria.

e Complementagao Cidad3ao: quando o gestor da ouvidoria solicita complementacdao de
dados e informacdes ao cidaddo, para melhor tratamento da manifestacdo de ouvidoria,
exceto para denuncias andnimas.

e Em Conclusdo: quando a manifestacdao de ouvidoria é encaminhada para outras areas
técnicas, que apds o devido tratamento pelo servidor com perfil de coordenador, retornam
ao gestor da ouvidoria para a devida conclusdo da manifestacao de ouvidoria.

e Concluidos: quando a manifestacdo de ouvidoria tem seu tratamento finalizado, sendo
concluido pelo gestor da ouvidoria.

e Arquivado: quando a manifestagao de ouvidoria encaminhada ao érgao ou entidade nao
faz parte da competéncia ou dos servicos prestados pela administracdo publica da esfera
estadual, ou quando a manifestacdo é aberta em duplicidade.

Boa Pratica para Arquivamento da manifestacdao de ouvidoria,
a UOS a exemplo podera utilizar o seguinte texto:

“Prezado(a) usuario(a),

Informamos que o teor dessa manifestagao nao faz parte do rol
de competéncias deste orgdo/entidade, por esse motivo
estamos arquivando a manifestacao de ouvidoria sob Protocolo
XXXXXXXXXXXX.”

“Prezado(a) usuario(a),

Informamos essa manifestagao foi cadastrada em duplicidade.
Por esse motivo estamos arquivando a referida manifestagao,
considerando que o Protocolo xxxxxxxxxxxx apresente o mesmo
teor desta.”

Manual do Usudrio - OUVERJ

Arquivar a Manifestagdo — Clique aqui e veja o video

Destacamos que nos casos em que a manifestacdo de ouvidoria nao faca parte do rol de seus
competéncias, e ao identificar que o responsdavel faca parte do Poder Executivo Estadual, a UOS
devera encaminhar, via OuvERJ, a manifestacdo para a UOS daquele 6rgdo/entidade.
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Boa Pratica para Encaminhar a manifestacao de ouvidoria para
outro érgdo/entidade, o gestor de ouvidoria podera inserir no
Quadro Descricao da Manifestacao dentro do OuvERJ:

“Prezado(a),
Informamos que a referida manifestacdo ndo faz parte das
competéncias deste orgdo/entidade. Encaminhamos esta
manifestagdao para o melhor atendimento e tratamento da
demanda.”

Manual do Usudrio - OUVERJ

Encaminhar Manifestacéo para outro Orgédo/Entidade — Clique aqui e veja o video

3.1.1. Restricoes para Manifestacdes de Ouvidoria

Segundo o art. 52 da Lei 13.460/2017 o usudario de servico publico tem direito a adequada
prestacdo dos servicos por parte dos agentes publicos, sendo vedada a imposicdo de exigéncias,
obrigacdes, restricbes e sancdes ndo previstas em normativos que regulamentam o tema. As UOS
deverdo observar quanto ao conteddo das manifestacdes:

a) Identificacdo do Requerente: é informacdo pessoal protegida com restricdo de acesso
nos termos da Lei n2 12.527/2011.

b) Identificagdo de Terceiros com Informacdo Pessoal: sdo aquelas que se referem a
intimidade, a vida privada, ahonra e a imagem, segundo o art. 52 do Decreto n.2 46.475/18.
c) Solicitagdo para resolugao de caso pessoal: as manifestacdes cadastradas no OuvERJ
pelo cidaddo via autenticagao digital ndo necessitam de comprovagdao documental, para os
casos de atendimento presencial o niumero de inscricdo no CPF poderd ser declarado pelo
usuario do servico publico, desde que acompanhado de documento de identificagdo com fé
publica, nos termos da lei.

3.2. Tramitar o Pedido de Acesso a Informacao

Para responder a um Pedido de Acesso a Informacdo a UOS devera selecionar o status adequado a
tramitacdo realizada oportunamente, obedecendo ao fluxo do OuvERJ, pois ele ird gerar dados
estatisticos sobre a Transparéncia Passiva.

e Em Aberto: quando o Cidaddo/Servidor de Ouvidoria registra um pedido de acesso a
informacao.

e Em Andamento: quando a ouvidoria inicia o tratamento do pedido de acesso a informacao.

e Concluidos: quando o pedido de acesso a informacdo tem seu tratamento finalizado, sendo
concluido pelo gestor da ouvidoria.

Quando ndo se tratar de pedido de acesso a informacdo a UOS devera converte o pedido para
manifestacdo de ouvidoria.
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Boa Pratica: realizar a Conversdo da manifestacdao de ouvidoria
para pedido de acesso a informacdo no sistema OuvERJ.

Manual do Usudrio - OUVERJ

Conversdo da Manifestacdo para Pedido — Clique aqui e veja o video

A UQOS devera inserir no quadro Descricdo, quando da resposta, que o cidaddo tem o direito de
interpor recurso.

Boa Pratica: a UOS devera inserir no quadro Descricdo, apds a
resposta:

Decreto n2 46.475/2018

Prazo para interpor recurso: 10 (dez) dias a contar do
conhecimento da resposta.

12 |nstancia: Recurso direcionado ao superior hierarquico do
responsavel pela resposta

22 Instancia: Recurso direcionado gestor maximo do
orgdo/entidade

32 |nstancia: Recurso direcionado a CGE

Manual do Usudrio - OUVERJ

Responder pedido — Clique aqui e veja o video

3.2.1. Definicao dos Tipos de Restricdao de Acesso a Informacao

Segundo o art. 19 do Decreto n.2 46.475/18 negado o pedido de informacdo, a UOS deverd
apresentar as razoes da negativa possibilidade e prazo para interpor recurso, bem como a
autoridade que ird apreciar. S3o razdes para negativa de pedido de informacao:

a) Informagdo Pessoal: sdo aquelas que se referem a intimidade, a vida privada, a honra e a
imagem, segundo o art. 52 do Decreto n.2 46.475/18.

b) Restricdes por determinagdo legal: conforme o inciso | do art. 7 do Decreto n.2
46.475/18, sdo as informacdes submetidas permanentemente a restricdo de acesso publico
por estarem cobertas por sigilo fiscal, bancario, comercial, industrial, sociedade an6nimas,
direitos autorais e legislacdes especificas.

¢) Informacgdo classificada nos graus de sigilo ultrassecreta, secreta e reservada: de acordo
com o capitulo V do Decreto n.2 46.475/18, sdo informagdes submetidas temporariamente
a restricdo de acesso publico, em razdo de sua imprescindibilidade para seguranca da
sociedade ou do Estado.


http://www.cge.rj.gov.br/wp-content/uploads/2024/07/1.4.2.5-Converter-a-Manifestacao-em-Pedido-de-Acesso-a-Informacao.mp4
http://www.cge.rj.gov.br/wp-content/uploads/2024/07/1.4.3.10-Responder-ao-Pedido.mp4

Guia de Boas Praticas f' GOVERNO DO ESTADO
doBetage - cere! \O RIO DE JANEIRO

Ouvidoria e Transparéncia

d) Pedido desproporcional (Inciso Il art. 14 do Decreto n.2 46.475/18): analisa-se a
adequabilidade do pedido de modo que seu atendimento n3do comprometa
significativamente a realizacdo das atividades rotineiras da instituicdo requerida,
acarretando prejuizo injustificado aos direitos de outros solicitantes. O Orgio/Entidade
deve indicar a UOS as razdes de fato ou de direito da recusa total ou parcial da demanda,
apresentando o nexo entre o pedido e os impactos negativos ao Orgdo/Entidade.

e) Desarrazoado (Inciso Il art. 14 do Decreto n.2 46.475/18): E aquele que n3o encontra
amparo para a concessdo de acesso solicitado nos objetivos da LAl e tampouco
nos seus dispositivos legais, nem nas garantias fundamentais previstas na Constituicdo. E
um pedido que se caracteriza pela desconformidade com os interesses publicos do Estado
em prol da sociedade, como a seguranca publica, a celeridade e a economicidade da
administracdo publica. Ex.: cépia da planta de uma penitenciaria do RJ.

f) Pedido que exige tratamento adicional de dados (Inciso Il art. 14 do Decreto 46.475/18):
é aquele que exige trabalhos de cruzamento, andlise ou interpretacées de dados ou
informagdes, que ndo foram feitos pelo Orgdo/Entidade.

g) Pedido Genérico (Inciso | art. 14 do Decreto 46.475/18): é aquele que ndo é especifico, ou
seja, ndo descreve de forma delimitada (quantidade, periodo temporal, localiza¢do, sujeito,
recorte tematico, formato, etc.) o objeto do pedido de acesso a informac¢do, o que
impossibilita a identificacdo e a compreensdo do objeto da solicitagdo. E um pedido que se
caracteriza pelo seu aspecto generalizante, com auséncia de dados importantes para a sua
delimita¢do e atendimento.

h) Pedido incompreensivel: segundo o inciso Il do art. 13 do Decreto 46.475/18, o pedido de
informacao devera ter especificacao, de forma clara e precisa, da informacao requerida.

i) Processo decisorio em curso: é aquele documento que serve para fundamentar a tomada
de decisdo. Caso o acesso da informacdo seja concedido poderd frustrar a finalidade
devido ao fato da decisdo ainda estar em andamento. Também pode acarretar
expectativas incorretas e/ou incompletas que podera causar transtornos ao disseminar a
informacao na sociedade.

3.3. Identificando o Responsdavel da Resposta

Nas Manifestagdes de Ouvidoria e Pedidos de Acesso a Informagao, no momento da inclusdo das
respostas, a UOS deverd observar quanto a identificacdo do servidor responsavel pela resposta. O
sistema informa o responsavel pela inclusdo da resposta no sistema.

Boa Pratica: no sistema OuVERJ, no quadro Descricdo, a UOS (
devera inserir o nome do servidor responsavel pela resposta e a f w }
Identidade funcional - ID do servidor. Nos casos em que a area N—
técnica ndo informar a ID do servidor, a Ouvidoria devera
informar o “Nome do Responsavel” da drea que produziu a
resposta.

- )\
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4. RELATORIOS DE OUVIDORIA E TRANSPARENCIA
4.1. Tramitar a Manifesta¢do de Ouvidoria

Em atendimento aos normativos vigentes, durante o exercicio, as UOS deverdo elaborar e divulgar
relatdrios gerenciais que podem auxiliar a alta gestdo na tomada de decisdo bem como contribuir
para a melhoria da prestacdo dos servigos ofertados pelos drgdos/entidades.

a) Relatdrios Trimestrais e Semestrais — incisos Il e Il do Decreto n? 46.873/2019
b) Relatérios de Gestdo — arts. 14 e 15 da Lei n2 13.460/2017
c) Relatério Anual de Transparéncia — art. 37 do Decreto n? 46.475/2018

Boa Pratica: a UOS deverd elaborar, tempestivamente, os
relatdrios, com base nas legislacdes vigentes, submetendo os
mesmos para conhecimento e/ou aprovac¢do da autoridade

maxima dor 6rgdo, e por conseguinte publicizar esses relatoério, e () b
internamente e externamente em seus sitios institucionais dos W -
respectivos érgdo/entidades. ‘ﬂ [
5. CONTATOS

Comunicamos que a equipe da Ouvidoria e Transparéncia Geral do Estado — OGE/RJ encontra-se a
disposicao para dirimir quaisquer duvidas.

Para informacgdes acerca de manifestagdes de ouvidoria, sugerimos
entrar em contato por meio dos canais de atendimento:

e-mail: ouvidoria@cge.rj.gov.br

telefone: 2333-1828

Para informacOes acerca de Pedidos de Acesso a informacao, = —

sugerimos entrar em contato por meio dos canais de atendimento: 7

e-mail: esic.ouvidoria@cge.rj.gov.br ) ) o
J 1) 0

telefone 2333-1798

Visite a pagina eletronica da CGE: http://www.cge.rj.gov.br/

Para ler na integra o Manual do Usudario OuvERJ das Unidades de

Ouvidoria Setorial, acesse o QRCode, ao lado, ou por meio do link
http://www.cge.rj.gov.br/wp-content/uploads/2024/07/Manual-do-
Usuario-OuvERJ-v1.pdf
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