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RELATORIO DE VISITA TECNICA

REF.: Relatério de Visita Técnica

OBJETO: Relatério de Visita Técnica a Unidade deviaria Setorial da Companhja
Estadual de Aguas e Esgotos.

| - OBJETO

Considerando a subordinagdo técnica das Unidade®uwlédoria 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, XIIl 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 técnicagdi@oll de fevereiro de 2019, a UOS da
Companhia Estadual de Aguas e Esgotos (CEDAE).

Il — DO(A) RESPONSAVEL PELA UNIDADE DE OUVIDORIA SE TORIAL

Na data da visita, A UOS da CEDAE era chefiada Beta Andrea de Almeida Reis. No
entanto, dias ap0s a realizagdo da visita técficaps informados a respeito de seu
afastamento da fungé@o e que em breve seria desigmaa nova funcionaria para chefiar
o0 setor.

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

Além disso, foi verificado que ndo existe servidesignado como eventual substituto da
titular pela unidade de ouvidoria.

Face ao expostRECOMENDAMOS que seja providenciada a designacao de substituto
eventual que responda pela ouvidoria na ausénciasude titular. Salientamos a
importancia de que ambos possuam, no minimo, essiperior completo e que realizem
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0S cursos necessarios para certificacdo em ouaidpdla Escola Nacional de
Administracédo Publica (ENAP) e/ou Associacéo Beaisilde Ouvidores (ABO/RJ).

lIl - DA SUBORDINACAO DA UNIDADE DE OUVIDORIA SETOR AL

Conforme inciso lll do art. 7° da Lei n° 7.989/88UOS é hierarquicamente subordinada
ao titular do érgdo e entidade e tecnicamente dirma a Ouvidoria e Transparéncia
Geral do Estado. Ademais, por tratar-se de umaessignaria de servico publico, a

CEDAE é regulada pela Agéncia Reguladora de Ener@aneamento Bésico do Estado
do Rio de Janeiro.

Constatou-se que, no organograma da CEDAE, a umidadouvidoria é subordinada
diretamente a Presidéncia da companhia.

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

Portanto, a CEDAE ja est4 adequada a futura exiégal.

IV — DA ESTRUTURA FIiSICA E DO FUNCIONAMENTO DA UNID ADE DE
OUVIDORIA SETORIAL

A UOS possui uma ampla sala destinada ao seu fuartiento e, ao contrario do que
acontece nas demais ouvidorias, o cidaddo néo sieces identificar para ter acesso a
ouvidoria. Essa é uma boa pratica que deve seligaant

A UOS possui um quantitativo total de vinte e fpéssoas, incluindo a sua responsavel,
para o atendimento dos usuarios do servico pubKdém disso, a UOS realiza o
atendimento de 2° nivel, ou seja, o atendimentiahé realizado pelo SAC da empresa.

Ademais, conforme inciso Il do art. 7° da Lei n989/18, as UOS sao responsaveis,
além dos atendimentos de ouvidoria, pela transparéo 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 é@igiem ativa e passiva.
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A transparéncia ativa é entendida como a obrigatade de érgdos 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 é demandado pekdadei a prestar informacfes que
sejam de interesse geral ou coletivo, desde qusajam resguardadas por sigilo.

Desde o dia 26 de novembro de 2018, a UOS j& reasbsolicitacdes de acesso a
informagéo (transparéncia passiva) e opera o SastEhatronico de Informacdes ao
Cidadao (e-SIC.RJ). Outrossim, em breve, a UOS cardea ser demandada acerca das
informacdes que estdo, ou deverdo estar, obrigaterite disponiveis rsite da CEDAE
(transparéncia ativa).

Além disso, conforme previsto na Lei Federal n°4&8/17 e na Lei Estadual n°
6.052/11, todos os 6rgdos e entidades da admgdéstrpublica, de todas as esferas e
poderes, deverdo elaborar a Carta de Servigos @@ridsque € um documento que visa
informar aos cidadaos quais 0s servigos prestadtms rpspectivo 6rgdo ou entidade,
COmo acessar e obter esses servigcos e quais s@mpsomissos com o atendimento e 0s
padrdes de atendimento estabelecidos.

A coordenacdo da elaboracdo, bem como as atuadgagd Carta de Servicos ao
Usuario, ficara sob a responsabilidade das ouadori

A CEDAE possui um guia do usuario, elaborado petorsde marketing do 6rgéo e que,
apesar de listar diversos servigos oferecidos,pn@enche todos os requisitos previstos
na legislacéo vigente. Ademais, o documento nalméalizado no site da entidade.

Face ao expostRECOMENDAMOS que tanto a responsavel pela ouvidoria quanto os
demais funcionarios ali lotados, realizem os cyrgbsponiveis gratuitamente e na
modalidade a distancia, na Escola Nacional de Adinatdo Publica (ENAP) e sejam
certificados como ouvidores, de modo a auxiliaetoisde marketing no cumprimento
dos requisitos legais da carta de servi¢os ao igsuar

Maiores informacgdes sobre a certificacéo em ouiador
http://ouvidorias.gov.br/ouvidorias/certificacao

VI — DAS FORMAS DE ATENDIMENTO AO CIDADAO
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Atualmente, os atendimentos de ouvidoria séo @#big por meio presencial, e-mail,
telefone ou via correios. Ja as solicitagcbes desac@ informacéo (transparéncia), o

atendimento se da tanto presencialmente quanto Silema disponibilizado por este
orgao central.

Além disso, foi verificado que, a ouvidoria prodredatérios quantitativos sobre as
demandas recebidas. Tais relatorios sdo divulgadosite da empresa, no entanto, o
ultimo disponivel é referente ao 2° semestre dg¢ 201

RECOMENDAMOS que seja dada transparéncia acerca das atividediézadas pela

UOS e que os relatorios quantitativos de demaneéesbidas sejam disponibilizados
tempestivamente no site da empresa.

VIl — DOS SISTEMAS DISPONIVEIS

- e-SIC.RJ:

O sistema permite que qualquer pessoa, fisicar@diga, encaminhe pedidos de acesso a
informacgé&o, acompanhe o prazo e receba a respmsialiditacéo realizada para érgéos e
entidades do Executivo Estadual. O cidaddo ainda paotrar com recursos e apresentar
reclamacdes sem burocracia.

Desde o dia 26 de novembro de 2018 a UOS ja opsisdema.

Até 26 de fevereiro de 2019, a CEDAE recebeu 1Zegkete) solicitagbes de acesso a
informacgé&o, conforme a seguir:

Quantidade Situacéo Prazo Médio de resposta
11 Concluidas 24 dias
6 Abertas Dentro do prazo legal

Destaca-se que em apenas uma das respostas enaiddld$ extrapolou o prazo legal
(em 5 dias). No entantECOMENDAMOS que a UOS envide esfor¢cos de modo a
diminuir o prazo médio de respostas, tendo em e® o prazo legal € de 20 (vinte)
dias, conforme § 1° do art. 15 do Decreto n° 46435
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E importante ressaltar que é possivel a prorrogdgdmazo por um periodo de 10 (dez)
dias, porém, apenas mediante expressa justificaites do término do prazo inicial,
conforme previsto no art. 16 do Decreto n° 46.485/1

Ademais, existem trés recursos de 1° instanciat@beno sistema e-SIC.RJ que
necessitam de resposta. Os recursos originam-selidéacfes de acesso a informacgéo
gue foram indeferidas pelo 6rgdo, momento em queladao, discordando da decisdo
adotada pela Administracdo Publica, ingressa caonrse e solicita reconsideracao.

Os recursos se encontram com o0 prazo legal expiRalvanto RECOMENDAMOS

gue o 6rgdo providencie, no menor prazo possieshastas aos recursos pendentes no e-
SIC.RJ. Salientamos que, conforme 8§ 1° do art. 2Dekreto estadual n° 46.475/18, os
recursos de primeira instancia serdo encaminhadasitaridade hierarquicamente
superior a que adotou a decisao inicial e devesé@@reciados no prazo de cinco dias,
contado da sua apresentacao.

A respeito da gestdo do sistema, verificou-se gaaas uma pessoa possui acesso.
Portanto RECOMENDAMOS que o o6rgéao indique, no minimo, outro funciongrésa
gerir o sistema de modo a dirimir os riscos derinpgdo na prestacdo do servico no caso

de eventuais auséncias do funcionario que realifaricdo atualmente.

- Steda CEDAE:

A atualizag&o do site € de responsabilidade da GEPA fiscalizacdo das informacdes
nele contidas, no que tange exclusivamente ao ¢omapto da Lei n° 12.527/11 e do
Decreto n° 46.475/17, é de responsabilidade da UOS.

Foi verificado que o cidaddo pode, atravéssie, obter os dados necessarios para
contatar a UOS. Também se verificou que ndo esgiodivel, na pagina principal, um
banner que redireciona o cidaddao para o sistema e-SICde@Jmodo a realizar
solicitagcdes de acesso a informacédo ao 6rgao.

RECOMENDAMOS que seja disponibilizado, na pagina principal e, sim banner
gue redirecione o cidadéo ao e-SIC.RJ. A arte dgém é fornecida pela OGE.

- e-OuV:
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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@pnibilizado pela Controladoria
Geral da Unido 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 qUERAE ja possui um sistema em pleno
funcionamento, inclusive integrado ao SAC do érdaessa forma, sera agendada uma

reuniao junto ao orgao para definicdo sobre aatfio do sistema.

VIl - QUADRO-RESUMO DAS RECOMENDACOES

RECOMENDAMOS que seja providenciada a designacdo de subsgugntual
gue responda pela ouvidoria na auséncia de slgx tiBalientamos a importancia de
1 | que ambos possuam, no minimo, ensino superior edmelque realizem o0s cursos
necessarios para certificacdo em ouvidoria pelal&ddacional de Administracdo
Publica (ENAP) e/ou Associagéo Brasileira de OureddABO/RJ).
RECOMENDAMOS que tanto a responsavel pela ouvidoria quanto osaide
funcionéarios ali lotados, realizem os cursos, dipeis gratuitamente e na
2 | modalidade a distancia, na Escola Nacional de Agitnatdo Publica (ENAP)
sejam certificados como ouvidores, de modo a auxdi setor de marketing no
cumprimento dos requisitos legais da carta de @3\a0 usuario.
RECOMENDAMOS que seja dada transparéncia acerca das atividedizadas
3 |pela UOS e que os relatérios quantitativos de ddamnrecebidas sejam
disponibilizados tempestivamente no site da empresa
RECOMENDAMOS que a UOS envide esforcos de modo a diminuir agora
4 | médio de respostas, tendo em vista que o prazbdegm20 (vinte) dias, conforme 8§
1° do art. 15 do Decreto n° 46.475/18.
RECOMENDAMOS que o 6rgao providencie, no menor prazo possigspostas
aos recursos pendentes no e-SIC.RJ. Salientamosapferme 8 1° do art. 21 do
Decreto estadual n® 46.475/18, os recursos de panmstancia serdo encaminhados
a autoridade hierarquicamente superior a que adotiecisao inicial e deverdo ser

()
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apreciados no prazo de cinco dias, contado dapseaentacao.
RECOMENDAMOS que o 6rgao indique, no minimo, outro funcionfr@oa gerir,
6 | o sistema de modo a dirimir os riscos de interrapgiprestacdo do servico no caso
de eventuais auséncias do funcionario que realifaricdo atualmente.
RECOMENDAMOS que seja disponibilizado, na pagina principal de, sum
7 | banner que redirecione o cidaddo ao e-SIC.RJ. A artardamyém é fornecida pela
OGE.

Eis o relatorio.

Rio de Janeiro, 14 de marco de 20109.

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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