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Ouvidoria




Manifestacées (e-OUV)

No periodo compreendido entre 01 de janeiro de 2019 e 20 de marco
do mesmo ano, a Ouvidoria e Transparéncia Geral do Estado do Rio de
Janeiro recebeu, por intermédio do sistema informatico e-OUV,
disponibilizado pela Controladoria-Geral da Uniao (CGU), um total de
708 manifestacées, assim dispostas nos trés meses em questao.

Janeiro Fevereiro Marco
36 0 NT

Em 20 de marco de 2019, as 708 manifestacoes encontravam-se nos
seguintes estagios de tratamento:

Complementagéo /
Prorrogacao
4%

Cadastrada
19%
Concluida

52%

Encaminhada
25%

v Concluidas - Manifestacoes que se encontram encerradas, seja
pelo envio de resposta conclusiva ao demandante ou por
arquivamento.

v Encaminhadas - Manifestacdes recebidas pela Ouvidoria e
Transparéncia Geral do Estado e distribuidas aos orgaos
respondentes.
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v Cadastradas - Manifestacoes em situacao inicial, logo apods o
registro pelo demandante.

v' Complementacdes Solicitadas - Manifestacdes que se encontram
em estagio intermediario de tratamento, necessitando
informacdes complementares por parte do demandante.

v" Prorrogacdes Solicitadas - Manifestacoes cujo prazo inicial de 30
dias foi prorrogado por igual periodo, conforme preceitua o art.
16 da Lei n.° 13.460, de 26 de junho de 2017

Sob o prisma da classificacao da manifestacao, pontificam os
numeros das Solicitacbes de Providéncia e das Reclamacoes.
Constituem géneros de manifestacao de natureza préxima, conquanto
a Solicitacao de Providéncia tenha a caracteristica mais propositiva
do que a Reclamacao.

Elogio
1%

Sugestao
Denuncia S Solicitacao de
13% Providéncia
32%
Comunicacao
15%
Reclamacéao
k10)73

v Solicitacdo de Providéncia - Trata-se de uma manifestacao ligada
a um atendimento ou a prestacdao de um servico. Pode estar
relacionada ao fornecimento de algo material ou a pratica de uma
acao por parte do Estado.

v' Reclamagcdo - Manifestacao na qual se visa demonstrar a
insatisfacao com um servico publico - seja por ineficiéncia do
servico prestado ou pela omissao de sua prestacao.
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v Comunicacdo - Nao constitui propriamente uma classe de
manifestacdo, mas a maneira anénima de apresenta-la. Significa
dizer, portanto, que pode constituir uma Reclamacao, Solicitacao,
Denlincia, Sugestao ou Elogio, mas o acompanhamento e a
resposta do Estado permanecem inacessiveis ao demandante.

v Sugestdo - Manifestacao pela qual se apresenta uma ideia ou
proposta de melhoria dos servicos publicos.

v Denuncia - Manifestacdo em que se comunica a ocorréncia de um
ato ilicito, uma irregularidade praticada por agentes publicos, ou
uma violacao dos direitos humanos.

v Elogio - Expressao de satisfacao com o bom atendimento ou o
bom servico prestado pelo Estado.

Quanto aos oOrgaos estaduais que mais receberam manifestacoes em
razao de seu conteldo, destaca-se a Secretaria Estadual de Educacao
(SEEDUC), fato que revela a predominancia do Macrotema
“Educacao”, tendéncia que sera confirmada com outras informacoes
dispostas adiante.

SEEDUC -
CGE .
SECCG .
SEPM '
6

DETRAN

2
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Deslocando a analise deste Relatorio ao aspecto qualitativo,
lancamos vista sobre os cinco Macrotemas mais demandados nas
manifestacées. Confirma-se, neste ponto, a tendéncia ao destaque
das questoes referentes ao Macrotema Educacao.

Seguranca
Agua e Saneamento m
Administracao

Transportes

Finalmente, a relacdao dos seis municipios fluminenses de onde
partiram a maior nimero de manifestacées recebidas pela Ouvidoria
e Transparéncia Geral do Estado, sobressaindo o quantitativo
proveniente da capital.

Belford Roxo
65
Niteroi

36
Rio de Janeiro sra

dos Reis

329 S

Sao
Goncalo
30




Destaques Qualitativos

|. Matricula Escolar

A Ouvidoria e Transparéncia Geral do Estado
recebeu 180 manifestacdes referentes ao
Macrotema “Educacao” no 1° Trimestre.

O apice - 95% - do recebimento dessas
manifestacoes ocorreu nos meses de janeiro
e fevereiro, durante o periodo de matricula
escolar.

Foram contabilizadas 83 manifestacdes que
relatavam problemas para a realizacao de
matricula escolar.

Foram identificadas, por meio das
manifestacdes, possiveis falhas associadas ao
software utilizado para a matricula.

Il. Lei 8.202/2018

A Ouvidoria e Transparéncia Geral do Estado
recebeu uma série de manifestacoes com
relacdo a auséncia de regulamentacao da Lei
Estadual 8.202/2018, que ampliou a
gratuidade no transporte intermunicipal para
estudantes do ensino médio e do ensino
superior das redes municipal, estadual e
federal.

As manifestacoes aludiam a impossibilidade
de exercer o direito garantido pela Lei, uma
vez ausente a regulamentacao especifica.
Embora o numero de manifestacbes nao
fosse expressivo, destacou-se o aspecto
qualitativo das mesmas, que sinalizaram ao
Poder Publico, por intermédio da Ouvidoria,
que a Lei permanecia inaplicavel. Uma das
manifestacdes, inclusive, foi remetida pela
Pro-Reitoria de Politicas Estudantis da UFRJ.
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lll. Seguranca

Ressalta-se, assim, 0 compromisso da
Ouvidoria e Transparéncia Geral do Estado
com a analise das manifestacoes que,
embora nao possuam o destaque da
expressao coletiva e numérica, atentam
para questoes relevantes para a
Administracao Publica.

Em 26 de marco, a Lei Estadual 8.202/2018
foi declarada inconstitucional pelo Tribunal
de Justica do Rio de Janeiro.

Com relacao ao Macrotema “Seguranca”,
cabe a Ouvidoria e Transparéncia Geral
destacar a participacao do cidadao por meio
da classificacao de manifestacao
“Sugestao”.

“Seguranca” constituiu um Macrotema no
qual as “Sugestées” pontificaram, se
comparado com outros Macrotemas com
numeros expressivos, como “Educacao” e
“Agua e Saneamento”.

Embora ndao haja um conteudo que se
destaque, seja sob o prisma quantitativo ou
qualitativo, a apresentacao dessas sugestoes
transparece, na analise da Ouvidoria e
Transparéncia Geral, a disposicao da
populacao do Estado em colaborar com as
forcas de seguranca no combate a
criminalidade.

Revela, também, a confianca que o cidadao
deposita na nova gestao do Poder Executivo
Estadual e na Ouvidoria e Transparéncia
Geral como canal qualificado e legitimo para
que o cidadao apresente sua contribuicao
sobre tema tao fundamental.
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Ouvidoria em Acdes

|. Reestruturacao da Ouvidoria
Decreto n°® 46.590 de 27 de fevereiro de 2019

Objetivo

Aperfeicoar a estrutura da Ouvidoria e
Transparéncia Geral do Estado, de modo a
cumprir de maneira eficiente e eficaz a sua

missao.
Ouvidoriae
Transparéncia Geral
do Estado
Assessoria de Assessoria de
Gestéo Gestéo
de Ouvidoria Ativa da Qualidade
| |
Superintendéncia de Superintendéncia de
Ouvidoria Gestdo de Transparéncia
e Prevencdo da
Corrupcéo
( Coord. de r ~
Atendimento ao
\ Cidadéo J 1 Coord. de Governo
Aberto
(" Coord. de \ J
Orientacéo e ~
Acompanhamento de L] Coord. de'
| Ouvidorias Setoriais | Transparéncia e
 Controle Social |
4 ) p
Coord. de (Eestao da Coord. de Recursos e
Informagiao e do Acesso a Informacéo
Conhecimento L )




Il. Visitas Técnicas

Objetivo
Realizar um diagnostico das ouvidorias setoriais
do Poder Executivo do Estado do Rio de Janeiro
e aprimorar o servico que vem sendo prestado
a populacao.

Estratégia

Verificar a estrutura fisica e a disponibilidade
de pessoal no setor, suas principais caréncias, a
existéncia de  processos de  trabalho
estabelecidos, acompanhar o cumprimento da
Lei de Acesso a Informacdo e identificar a
qualidade do atendimento prestado ao cidadao.

14 de janeiro 28 de marco

VISITAS TECNICA
SEFAZ, SEAP, SES, SETRANS, SEDEC, SEEDUC, SECTI,
SEDEGER, RIOPREVIDENCIA, AGETRANSP,

AGENERSA,  DETRAN, IPEM, INEA, DETRO,
PROCON, FUNDACAO SAUDE, FAPERJ, UERJ,
CEHAB, CEDAE, CEASA, AGERIO, FAETEC, CEPERJ, IVB
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[1l. Quvidoria na Central do Brasil:
parceria com a AGETRANSP e MPRJ

. =

S A Ouvidoria e Transparéncia Geral do Estado participou, em 13
de marco, na Central do Brasil do Evento “Seja Forte Como Uma
Mulher”, organizado pelo Ministério Publico do Estado do Rio de
Janeiro (MPRJ), em comemoracao ao Dia Internacional da Mulher.

Em cooperagao com a Ouvidoria da Agetransp (Agéncia Regulado-
ra de Servicos Publicos de Transportes Aquaviarios, Ferroviarios e
Metroviarios e de Rodovias do Estado do Rio de Janeiro), a equipe
da Ouvidoria e Transparéncia Geral entrevistou usuarios do trans-
porte ferroviario, prestou atendimentos e divulgou os canais de
acesso disponiveis ao cidadao, como o e-OUV e o e-SIC.

IV. Ouvidoria no Largo da Carioca:
parceria com o Centro Presente

Em comemoracao ao Dia Nacional do Ouvidor, celebrado
+4! em 16 de marco, a equipe da Ouvidoria e Transparéncia

! Geral do Estado esteve em atuacao no Largo da Carioca,
i no dia 15 de marco.

Contando com a parceria da Operacao Centro Presente,
a iniciativa visou ao atendimento da populacdo e a divul-
gacdo do trabalho da Ouvidoria e Transparéncia Geral do
% Estado e dos canais de acesso disponiveis ao cidadao, como
0 e-0UV e o e-SIC.

V. 1° Workshop da Rede de Ouvidorias

Aconteceu, no dia 19 de marco, o | Workshop da Rede de
Ouvidorias, com o tema “Boas Praticas em Ouvidoria”.

Embora destinado prioritariamente aos integrantes da
Rede de Ouvidorias do Poder Executivo do Estado do Rio de
Janeiro, o interesse despertado pelo evento levou a que as
inscricoes rapidamente se esgotassem.

As palestras foram ministradas pelo ouvidor da Petrobras
Distribuidora, José Eduardo Romao; pela professora das
UFF, Andréa Magalhaes Magdaleno; e pela ouvidora do Hos-
pital Municipal Lourenco Jorge, Cristiane Lima Ferreira.
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VI. Insercao no Sistema de Ouvidorias (e-OUV)

Objetivo

Efetivar o trabalho em rede entre as Ouvidorias
Setoriais, permitindo o fluxo de manifestacées
entre orgaos e entidades do Poder Executivo
Estadual. Facilitar o controle de prazos e o
tratamento das manifestacdes pelas Ouvidorias
Setoriais.

Estratégia

Cadastrar as Ouvidorias Setoriais dos 6rgaos e
entidades integrantes da Rede de Ouvidorias no
sistema informatico e-OUV, disponibilizado pela
Controladoria Geral da Uniao, fornecer ao
pessoal treinamento para a operacao, além de
apoio técnico e consultivo permanente.

o AGETRANSP e JUCERJA
e PROCON/RJ e LOTERJ
e CASERJ o SECTI

e CODIN e SEDEC

e CEHAB e SEDEGER
e FAPERJ e SEEDUC
e FAETEC o SEFAZ

e [PEM e SEPOL
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Ranking de Transparéncia
Acesso a Informacao

Com vistas a incentivar a observancia do prazo para resposta
estabelecido na Lei de Acesso a Informacdao, a Ouvidoria e
Transparéncia Geral do Estado elaborou um ranking formado pelos
orgaos da Administracao Publica Direta do Estado do Rio de Janeiro
que receberam pelo menos um dos 619 pedidos de informacao no
periodo compreendido entre 01 de janeiro e 31 de marco deste ano.
Um aumento de 424 % com relacao ao mesmo periodo do ano
anterior, quando foram contabilizados 146 pedidos.

O ranking aponta para os percentuais de pedidos que -
correspondendo a cada 6rgao relacionado - encontram-se com o
prazo de resposta expirado, de acordo com o paragrafo 1° do artigo
15 do Decreto Estadual n°® 46.475/2018, que regulamentou a Lei de
Acesso a Informacao no nivel estadual.

Neste sentido, € importante destacar positivamente o desempenho
das Secretarias de Estado de Defesa Civil (SEDEC), de Ciéncia,
Tecnologia e Inovacao (SECTI), de Transportes (SETRANS), da
Controladoria Geral do Estado (CGE) e da Secretaria de Estado do
Ambiente e Sustentabilidade (SEAS).

SEDEC, SECTI, SETRANS, CGE, sEAs 0%

PGE |12%
SEAP | 16%
SEEDUC 20%
sepoL | 21%
SES
SEFAZ ‘
SEDEGER
SEPM
SEDSOH
SEINFRA

GOVERNADORIA DO ESTADO

SECCG, SEGOV, SEAPPA, SECEC, SEELJE,
VICE-GOVERNADORIA DO ESTADO,
SETUR, SECID
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Recursos de 32. Instancia
Acesso a Informacao

Cabe a Ouvidoria e Transparéncia Geral do Estado a analise e a
deliberacao dos recursos de 3°. Instancia relativos ao direito de
acesso a informacao. No primeiro trimestre de 2019, a Ouvidoria
recebeu 104 recursos. E digno de nota o fato de que somente um
recorrente tenha interposto 94 recursos dirigidos a SEINFRA que, por
economia processual, foram decididos em trés recursos.

Além da movimentacgao CEINFRs | 0.4
atipica de _ recursos <o |85
direcionados a SEINFRA, <eraz |8 1
apenas a SEPM teve 1
mais de um recurso sepec (I 1
entre as Secretarias e DETRAN [# 1
Orgaos demandados. ses |01
cGE |01

Dos 104 recursos apresentados a Ouvidoria e Transparéncia Geral do
Estado, 98 foram rejeitados por apresentarem solicitacées alheias ao
escopo da Lei de Acesso a Informacao (LAl). Outros dois também foram
negados, porque os 0rgaos nao possuiam a informacao demandada.

Apenas quatro Recursos de 3%. Instancia foram acolhidos, isto é,
tiveram o direito de acesso a informacao pleiteada reconhecido em
esfera recursal.

B Recurso Negado -
Fora do escopo da
LAI

® Recurso Negado -
Indisponibilidade
da Informacao

m Recurso Acolhido







