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RELATORIO DE VISITA TECNICA

REF.: Relatério de Visita Técnica

D

OBJETO: Relatério de Visita Técnica a Unidade deviaria Setorial da Agénci
Reguladora de Energia e Saneamento Basico do Edtaldm de Janeiro.

| - OBJETO

Considerando a subordinacdo técnica das Unidade®wgdoria Setoriais (UOS),
prevista no inciso lll, do art. 7° da Lei Estadunal7.989, de 26 de junho de 2018, e,
visando ao exercicio das competéncias que a diegiacado lhe confere nos incisos I,
V, XI, XIll e XV do art. 8° e nos incisos VI, IX ¥lll do art. 11, a Controladoria Geral
do Estado do Rio de Janeiro (CGE/RJ), por interméi@ Ouvidoria e Transparéncia
Geral do Estado (OGE), realizou visita técnicade28 de janeiro de 2019, a UOS da
Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Basichsthdo do Rio de Janeiro
(Agenersa).

Il — DA RESPONSAVEL PELA UNIDADE DE OUVIDORIA SETOR IAL

A UOS da Agenersa € chefiada pela Sra. Maria @areedo de Magalhaes, ocupante de
um cargo em comissdo DG e graduada em Publiciddiwleeting. No caso de eventuais

auséncias, a ouvidora € substituida pela Sra.aCkitz, também graduada em nivel

superior e que exerce a funcéo de secretaria éxaclat 6rgao.

Por se tratar de um cargo relativamente novo eaaipduco compreendido na
Administracdo Publica brasileira, é necessarioaescér que ndo se exige formacao
especifica para ser Ouvidor, porém, em ambito tamlesdo Rio de Janeiro, sera exigida
formacao superior em qualquer area do conhecimento.

Dessa forma, constata-se que, no que tange aalgrastrucdo formal, a nomeacéo da
Sra. Maria Clara Canedo de Magalhdes como respeinpala UOS da Agenersa esta
adequada.

Além disso, foi informado que tanto a designacdowadora, quanto a de sua substituta,
foram realizadas por meio de publicacdo em Diafici&. Esta € uma boa préatica que
esta sendo recomendada por este Orgéo Central.
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Por fim, a ouvidora é capacitada pela Associac@asi®ira de Ouvidores (ABO) e
participa, com frequéncia, de congressos sobrenma,teestando atualizada sobre as
melhores praticas da tematica.

lIl - DA SUBORDINACAO DA UNIDADE DE OUVIDORIA SETOR AL

Conforme inciso lll do art. 7° da Lei n°® 7.989/B8JOS é hierarquicamente subordinada
ao titular do érgdo e entidade e tecnicamente dirama a Ouvidoria e Transparéncia
Geral do Estado.

Constatou-se que, no organograma da Agenersagdadende ouvidoria € subordinada a
Secretaria Executiva.

Alertamos que, conforme minuta de decreto que dgupublicacdo, as Unidades de
Ouvidoria Setoriais deverdao ser diretamente subaddis ao Secretario/Presidente do
orgao ou entidade.

Face ao expostoRECOMENDAMOS que a Agenersa realize os procedimentos
necessarios de forma a se antecipar e se adeqgexigéscias futuras no que diz respeito
a estrutura organizacional do 6rgéo e subordinaigarquica da UOS.

IV — DA ESTRUTURA FiSICA DA UNIDADE DE OUVIDORIA SE TORIAL

A UOS possui sala devidamente mobiliada e equipaudusive para realizar o
atendimento individual do cidadéo, se for o cadénAdisso, por meio de um processo
licitatorio, foi contratada uma empresa que operaliza 0 servico deall center da
entidade, que estd em funcionamento no mesmo prédio

V — DO FUNCIONAMENTO DA UNIDADE DE OUVIDORIA SETORI AL

A UOS possui um guantitativo total de duas pessoakiindo a sua responsavel, para o
atendimento das manifestacdes de consumidores rdedoCucdo com as seguintes
concessionarias de servigos publicos: Ceg, CegfRaagos, Aguas de Juturnaiba e da
Companhia Estadual de Aguas e Esgotos (Cedae).

Ademais, conforme inciso Il do art. 7° da Lei n989/18, as UOS sao responsaveis,
além dos atendimentos de ouvidoria, pela transp@ré&o 6rgéo. A nivel nacional, a
transparéncia é regida pela Lei n° 12.527/11, gylaenentada no estado, por meio do
Decreto n° 46.475/18. Assim, a transparéncia @igiem ativa e passiva.
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A transparéncia ativa € entendida como a obrigatade de érgéos e entidades publicas,
por iniciativa propria, divulgarem informacdes deeresse geral ou coletivo, salvo
aguelas protegidas por algum grau de sigilo. Damadsrma, a transparéncia passiva se
da quando algum 6rgdo ou ente € demandado pekdadei a prestar informacdes que
sejam de interesse geral ou coletivo, desde queejam resguardadas por sigilo.

Desde o dia 26 de novembro de 2018, a UOS j4 reasbsolicitacdes de acesso a
informacéo (transparéncia passiva) e opera o SastEhatrénico de Informacdes ao
Cidadéao (e-SIC.RJ). Outrossim, em breve, a UOS caraea ser demandada acerca das
informacbes que estdo, ou deverdo estar, obrigatente disponiveis naite da
AGENERSA (transparéncia ativa).

No endereco eletronico do 6rgéo, foi identificadaauimagem relativa a “Acesso a
Informagao”, no entanto sdo apresentadas informde&momo o cidadao pode solicitar
informacéao, inclusive de modo presencial, sem dirgelo ao sistema e-SIC.RJ.

Portanto, RECOMENDAMOS que seja providenciado ubvanner que redirecione o
cidaddo ao e-SIC.RINFORMAMOS que a OGE possui a arte, padronizada, que esta
sendo utilizada por todos os 6rgaos e entidadestzolo.

Além disso, conforme previsto na Lei n° 13.460/fafjos os Orgdos e entidades da
administracdo publica, de todas as esferas e mdbreerdo elaborar a Carta de Servigos
ao Usuario, que € um documento que visa informar @adaddos quais 0s servigos
prestados pelo respectivo 6rgdo ou entidade, camssar e obter esses servigos e quais
S80 0s compromissos com o atendimento e os padiedsndimento estabelecidos.

Foi verificado que a Agenersa ja possui sua catsetivicos que esta disponivel sie
da entidade. Apesar disso, a carta de servicosrtigg foi elaborada em setembro de
2017 e, conforme legislacdo em vigor, deve selliaagka, no minimo, anualmente.

Face ao expostoRECOMENDAMOS que seja verificado se houve alteracdo na
prestacéo de servicos da entidade ao cidaddo @ gaga de servicos seja atualizada.
ALERTAMOS que a elaboracdo do documento deve estar em Gmsancom o
estabelecido na Lei Estadual n° 6.052, de 23 dsmded de 2011, e que a OGE emitira
uma Instrucdo Normativa que tratara sobre estentssu

VI — DAS FORMAS DE ATENDIMENTO AO CIDADAO

Av. Erasmo Braga, n.° 118, 13° and.
Tel: 2332-7061
oge@cge.rj.gov.br



iz

Governo do Estado do Rio de Janeiro
Controladoria Geral do Estado
Ouvidoria e Transparéncia Geral do Estado

Atualmente, os atendimentos de ouvidoria sdo e#hg por meio presencial (protocolo),
e-mail, telefone da ouvidoria @ll center. Ja as solicitacbes de acesso a informacao
(transparéncia), o atendimento se da tanto prederente (protocolo) quanto pelo
sistema disponibilizado por este 6rgéo central.

Constatou-se que inexistem fluxogramas de trabaitttesnos, formalmente constituidos,
para tramitacdo das manifestacées (dendncia, racBonsolicitacdo, sugestdo e elogio)
e das solicitacdes de acesso a informacao.

Com base nesta constataddiFORMAMOS que a OGE emitira Orientacdo Técnica de
modo a auxiliar a UOS da Agenersa e as demais desdde ouvidoria a respeito dos
fluxos de trabalho das manifestacdes e solicitagéescesso a informacéo recebidas.

Além disso, foi verificado que a Ouvidoria produgatérios quantitativos sobre as
demandas recebidas e as divulga por meio dsiteenainternet. Esta € uma boa pratica
recomendada e que deve ser mantida.

Apesar da divulgacdo dos dados estatisticos déiatento, foi verificado que a maior
parte dos dados correspondem ao ano de 2017 @ra@rprsemestre de 2018.

Face ao expostRECOMENDAMOS que seja dada transparéncia acerca das atividades
realizadas pela UOS e que os relatdrios quantimtile demandas recebidas sejam
disponibilizados naite do 6rgdo com maior tempestividade e celeridade.

Por fim, ressaltamos que a UOS realiza ouvidoridgas e itinerantes em outros
municipios do estado e foi informado que estaddile faz parte da meta de cem dias da
entidade, sendo esta outra boa pratica que devessgida.

VIl — DOS SISTEMAS DISPONIVEIS

- e-SIC.RJ:

O sistema permite que qualquer pessoa, fisicaradiga, encaminhe pedidos de acesso a
informacgé&o, acompanhe o prazo e receba a respmsialiditacéo realizada para 6rgéos e
entidades do Executivo Estadual. O cidaddo ainda patrar com recursos e apresentar

reclamacdes sem burocracia.

Desde o dia 26 de novembro de 2018 a UOS ja opsistema.
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Até 05 de fevereiro de 2019, a Agenersa recebeduds] solicitacbes de acesso a
informacé&o, conforme a seguir:

Quantidade Situacéo Prazo Médio de resposta

2 Concluidas 55 dias

RECOMENDAMOS que a UOS envide esfor¢cos de modo a diminuir agpnaédio de
respostas, tendo em vista que o prazo legal é ¢er@) dias, conforme § 1° do art. 15
do Decreto n° 46.475/18.

E importante ressaltar que é possivel a prorrogdodmazo por um periodo de 10 (dez)
dias, porém, apenas mediante expressa justificaies do término do prazo inicial,

conforme previsto no art. 16 do Decreto n° 46.435/1

Além disso, no mesmo periodo, foi recebido 1 (wwurso, conforme segue:

Quantidade Situacéo Prazo Médio de resposta

1 Aberto Prazo legal expirado

Conforme 8§ 1° e 8§ 2° do art. 21 do Decreto 46.4350% recursos de primeira e segunda
instancia devem ser respondidos em um prazo de dias contados do recebimento do
recurso.

Ainda, apesar de a Agenersa estar operando o sistpemas desde 26/11/2018, existem
10 solicitagcbes de acesso a informacdo, destinadestidade, anteriores a esta data.
Frisa-se que o sistema esta em funcionamento @&ddee era operado por uma equipe
da Secretaria de Estado da Casa Civil e Governanca.

Apesar dos prazos legais ja terem expiradBECOMENDAMOS que sejam
providenciadas respostas as 10 solicitacfes demeaaformacédo e ao recurso pendente,

com a maior brevidade possivel.

- Ste da Agenersa

A atualizacdo do site é de responsabilidade da érgare a fiscalizacdo das informacdes
nele contidas, no que tange ao cumprimento da EelZ527/11 e do Decreto n°
46.475/18, é de responsabilidade da UOS.

Av. Erasmo Braga, n.° 118, 13° and.
Tel: 2332-7061
oge@cge.rj.gov.br



iz

Governo do Estado do Rio de Janeiro
Controladoria Geral do Estado
Ouvidoria e Transparéncia Geral do Estado

Foi verificado que o cidadédo pode, atravéssie, obter os dados necessarios para
contatar a UOS, no entanto, conforme ja relatadterrelatorio, ndo esta disponivel, na
pagina principal, unbbanner que redireciona o cidadao para o sistema e-Sl@ddrdhodo

a realizar solicitacfes de acesso a informacaogimo

- Sistema Préprio da entidade — VOX

A entidade possui um sistema destinado ao encameiita das manifestacées do
cidadao as concessionarias. Estas, por sua vepna=m a ouvidoria da Agenersa que,
posteriormente, encaminha a resposta ao cidadéo.

Foi informado pela ouvidora que o sistema ndo passios e atende satisfatoriamente
as atividades desempenhadas pelo setor.

- e-OuUV:

Aproveitamos a oportunidade para informar que a @&#& finalizando os preparativos
para distribuicdo, a todos os orgaos e entidadd®oder Executivo estadual, do Sistema
de Ouvidorias denominado “e-OUV”. Tal sistema f@panibilizado pela Controladoria
Geral da Unidao por meio do termo de adesdo ao &ragrde Fortalecimento de
Ouvidorias - PROFORT.

O sistema funcionard de modo semelhante ao e-Sl@RXkeja, ndo € necessario
demandar o setor de informética do 6rgdo. A OGEvgrép treinamento a todos os
integrantes da Rede de Ouvidoria e Transparénoistdolo e gerara senhas de acesso.

No entanto, é sabido por este Orgdo Central qugendYsa ja possui um sistema em
pleno funcionamento, inclusive integrado ao SAGdyao. Dessa forma, sera agendada

uma reunido junto ao 6rgao para definicdo da aghp do sistema.

VIl - QUADRO-RESUMO DAS RECOMENDACOES

RECOMENDAMOS que a Agenersa realize os procedimentos necessdeins
1 | forma a se antecipar e se adequar as exigénciasmaguho que diz respeito|a
estrutura organizacional do 6rgéo e subordinag@@tguica da UOS.

RECOMENDAMOS que seja providenciado ubanner que redirecione o cidad&o
2 | ao e-SIC.RJIINFORMAMOS que a OGE possui a arte, padronizada, que|esta
sendo utilizada por todos o0s 6rgaos e entidadestzalo.
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RECOMENDAMOS que seja verificado se houve alteracdo na prestaea

servicos da entidade ao cidaddo e que a carta decose seja atualizadg
ALERTAMOS que a elaboracdo do documento deve estar em @Gmsarcom @

estabelecido na Lei Estadual n° 6.052, de 23 dardeb de 2011, e que a OG

emitird uma Instrugdo Normativa que tratara sobte assunto.

RECOMENDAMOS que seja dada transparéncia acerca das atividedkzadas
pela UOS e que os relatérios quantitativos de ddasmnrecebidas seja
disponibilizados naite do 6rgdo com maior tempestividade e celeridade.

RECOMENDAMOS que a UOS envide esforcos de modo a diminuir aq
meédio de respostas, tendo em vista que o prazbdealy20 (vinte) dias, conforme
1° do art. 15 do Decreto n° 46.475/18.

|

RECOMENDAMOS que sejam providenciadas respostas as 10 soliegade
acesso a informacéo e ao recurso pendente, corfoabrevidade possivel.

EDUARDO WAGA
Coordenador de Orientagcdo e Acompanhamento dasi@iag Setoriais
ID 5015479-6

MAGNO TARCISIO DE SA
Ouvidor-Geral do Estado
ID 1943753-8
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