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Apresentação

Este Relatório faz parte do cumprimento do rol de atribuições da

Ouvidoria e Transparência Geral do Estado do Rio de Janeiro - OGE

dispostas nos incisos VI, VII e VIII do art. 11 da Lei Estadual nº 7.989,

de 14 de junho de 2018. Este documento, entretanto, viabiliza algo

além, apresentando um conteúdo que ultrapassa o mero registro de

um conjunto de atividades para, com a divulgação dos seus dados,

apresentar o rol de atividades realizadas ao longo de 2019 com o fito

de subsidiar a formulação de políticas públicas no campo de suasde subsidiar a formulação de políticas públicas no campo de suas

macrofunções: Ouvidoria e Transparência.

Todas as manifestações – sejam elas recebidas pelo sistema Fala.BR

(antigo e-Ouv), por telefone, e-mail ou pelo Disque Rio Contra a

Corrupção – permitem à OGE apresentar ao gestor os anseios dos

cidadãos na busca da melhoria do serviço público, bem como da

qualidade e da efetividade do atendimento. A OGE também é um

canal de comunicação à disposição do quadro interno da

Controladoria Geral do Estado do Rio de Janeiro – CGE/RJ, permitindo

a participação e interação dos servidores na busca de melhoria e

aperfeiçoamento do órgão, podendo sua contribuição subsidiar a

elaboração de recomendações à Administração.
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Ouvidoria
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A Rede de Ouvidorias e Transparência
do Estado do Rio de Janeiro

5

O Decreto nº 46.622 de 03 de abril de 2019 instituiu a Rede de
Ouvidorias e Transparência do Poder Executivo do Estado do Rio de
Janeiro, composta pelas ouvidorias dos órgãos e entidades da
administração pública estadual (denominadas Unidades de Ouvidoria
Setoriais) que estão subordinadas tecnicamente à Ouvidoria e
Transparência Geral do Estado do Rio de Janeiro.

No encerramento do ano de 2019, a Administração Pública Direta e
Indireta contava com 42 Unidades de Ouvidoria Setoriais e 9 Pontos
Focais.

Define-se ponto focal como o servidor designado para fazer trâmite
das manifestações de ouvidoria e dos pedidos de acesso à informação
em órgãos e entidades que não possuem ouvidorias em suasem órgãos e entidades que não possuem ouvidorias em suas
estruturas, nem ouvidor designado.

1. Ouvidoria operacional: são aquelas que, além de estarem
dispostas na estrutura do órgão e possuírem ouvidor devidamente
nomeado, estão inseridas no sistema Fala.BR.

2. Ouvidoria operacional, mas sem cadastro no Fala.BR: são
aquelas que estão dispostas na estrutura do órgão, possuem
ouvidor devidamente nomeado, mas ainda não estão inseridas no
sistema Fala.BR.

3. Órgãos com pontos focais inseridos no Fala.BR: situação em que
não há ouvidoria legalmente constituída ou ouvidor designado,
ficando o ponto focal responsável pela tramitação de
manifestações de ouvidoria e pedidos de acesso à informação.
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Ouvidoria operacional

SEFAZ, SEDEERI, SEPM, SEPOL, SEAP, SEDEC, SES, SEEDUC, SECTI, SETRANS,

SEAS, SEGOV, RIOPREVIDÊNCIA, AGETRANSP, AGENERSA, DETRAN-RJ, IPEM, INEA,

DETRO-RJ, PROCON-RJ, FUNDAÇÃO SAÚDE, CEHAB-RJ, CEDAE, CEASA

RJ, AGERIO, FAETEC, CEPERJ, Novo Degase, RIOTRILHOS, JUCERJA, DER-RJ,

CENTRAL, CGE-RJ, SEDSODH, SEAPPA, FUNDAÇÃO LEÃO XIII, FAPERJ, UENF,

CECIERJ

Ouvidoria operacional, mas sem cadastro no sistema Fala.BR

SECID, IVB e UERJ

Órgãos com pontos focais inseridos no sistema Fala.BR

Vice-Governadoria, SECCG, SEINFRA, SEELJE, EMOP, FIPERJ, SUDERJ, CODIN e 

LOTERJ
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Conforme disposto no artigo 13 do Decreto nº 46.622/2019, os órgãos

e entidades que compõem a Rede de Ouvidorias e Transparência do

Poder Executivo do Estado do Rio de Janeiro devem utilizar o sistema

Fala.BR (antigo e-OUV) para registro eletrônico das manifestações

recebidas.

No ano de 2019, com vistas à formatação da Rede de Ouvidorias e

Transparência do Poder Executivo, a Ouvidoria e Transparência Geral

do Estado empenhou-se a treinar e inserir, no sistema Fala.BR, as

Inserção no Fala.BR

Unidades de Ouvidorias Setoriais dos órgãos e entidades integrantes

da administração pública direta e indireta. Também foram

cadastradas os órgãos e entidades que, a despeito de realizar as

tarefas de ouvidoria, não constituíram tal órgão.

De 1° de janeiro a 31 de dezembro, foram cadastradas no referido

sistema 45 unidades e pontos focais, totalizando 48 ao final do ano,

uma vez que 3 unidades encontravam-se cadastradas em 2018.



Números da Rede de Ouvidorias e Transparência

do Estado do Rio de Janeiro (Fala.BR)
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Números da Rede de Ouvidorias e Transparência 
do Estado do Rio de Janeiro (Fala.BR)

No período compreendido entre 1º. de janeiro e 31 de dezembro de
2019, os órgãos e entidades integrantes da Rede de Ouvidorias e
Transparência do Poder Executivo do Estado do Rio de Janeiro
receberam, por intermédio do sistema informático Fala.BR,
disponibilizado pela Controladoria-Geral da União (CGU), um total de
14.656, assim dispostas nos meses em questão.

No dia 31 de dezembro de 2019, as 14.656 manifestações
encontravam-se nos seguintes estágios de tratamento:



 Concluídas – Manifestações que se encontram encerradas, seja
pelo envio de resposta conclusiva ao demandante ou por
arquivamento.

 Cadastradas – Manifestações em aberto.
 Em complementação – Manifestações que se encontram em

estágio intermediário de tratamento, necessitando informações
complementares por parte do demandante.

 Prorrogadas – Manifestações cujo prazo inicial de 30 dias foi
prorrogado por igual período, conforme preceitua o art. 16 da Lei
n.º 13.460, de 26 de junho de 2017.

10

Sob o prisma da classificação da manifestação, pontificam os
números das Solicitações de Providência e das Reclamações, que
juntos perfazem cerca de 70% das manifestações.
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Trata-se de uma manifestação referente a um atendimento ou à
prestação de um serviço. Pode estar relacionada ao fornecimento de
algo material ou à prática de uma ação por parte do Estado.

Manifestação que visa demonstrar a insatisfação com um serviço
público – seja por ineficiência do serviço prestado ou pela omissão de
sua prestação.

Não constitui propriamente uma classe de manifestação, mas a
maneira anônima de apresentar uma Reclamação ou Denúncia. Na
Comunicação, o acompanhamento do tratamento e a respostaComunicação, o acompanhamento do tratamento e a resposta
conclusiva permanecem inacessíveis ao demandante.

Manifestação em que se comunica a ocorrência de um ato ilícito, uma
irregularidade praticada por agentes públicos, ou uma violação dos
direitos humanos.

Manifestação pela qual se apresenta uma ideia ou proposta de
melhoria dos serviços públicos.

Expressão de satisfação com o bom atendimento ou o bom serviço
prestado pelo Estado.
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Quanto aos órgãos mais demandados, destaque absoluto para a
Secretaria de Estado de Educação (SEEDUC), com 57% do total de
manifestações recebidas pela Rede de Ouvidorias do Estado.

IPEM

SEFAZ

FAETEC

INEA

CGE

SEEDUC

416

595

793

822

1.236

8.387

Segue a relação dos seis municípios fluminenses de onde partiram os
maiores números de manifestações recebidas pela Rede de Ouvidorias
do Estado. A opção de selecionar o município de origem fica a critério
do demandante, não constituindo um campo de preenchimento
obrigatório no formulário da manifestação.

.7.197

629 578 536 478 304
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Igualmente facultativos são os campos referentes ao perfil do
demandante, cujas informações disponíveis estruturamos a seguir.

Perfil dos demandantes

SEXO
3% dos demandantes 
identificaram seu 
sexo.

RAÇA
2% dos demandantes identificaram sua etnia.
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FAIXA ETÁRIA
2% dos demandantes identificaram sua faixa etária.

106

94

30

0-19 20-39 40-59 60-79 80 ou mais

8 3
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PESQUISA DE SATISFAÇÃO
O Sistema Fala.BR disponibiliza, após a conclusão da
manifestação, pesquisa de satisfação de preenchimento
facultativo. Foram respondidos 1.370 questionários, pouco
menos de 10% do total de manifestações recebidas em 2019.

A sua demanda foi 
atendida?

Sim
40%

Parcialmente
23%

Você está satisfeito com o atendimento 
prestado por esta Ouvidoria?

Não
37%

Muito 
satisfeito

22%

Satisfeito
19%

Regular
14%

Insatisfeito
12%

Muito 
insatisfeito

33%



16

O que o(a) levou a classificar dessa maneira 
(Muito Insatisfeito / Insatisfeito)?

Com relação à pergunta acima, o sistema permite a sobreposição de
respostas, ou seja, que o manifestante escolha mais de uma opção de
motivo que o tenha levado à insatisfação / muita insatisfação.

* Número de manifestantes

Qualidade do sistema Fala.BR

Prazo

Qualidade da resposta

121

213

484
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O Ranking abaixo contempla o percentual de manifestações abertas
cujas respostas encontram-se em atraso, com a indicação das
respectivas unidades de ouvidoria.

AGETRANSP; CEASA; 
CODIN; Riotrilhos; CEDAE; 
CEHAB; DETRAN; DETRO; 
DEGASE; EMOP; CEPERJ; 
FAETEC; Fundação Leão 
XIII; Fundação Saúde; 
JUCERJA; OGE; SECTI; 
SEDEERI; SEDSODH; 
SEELJE; SEFAZ; SEINFRA; 
SEPOL; UENF

Ranking de Ouvidorias



Números da Ouvidoria e Transparência Geral

do Estado do Rio de Janeiro (Fala.BR)
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Números da Ouvidoria e Transparência Geral 
do Estado do Rio de Janeiro

No período compreendido entre 1º. de janeiro de 2019 e 31 de
dezembro do mesmo ano, a Ouvidoria e Transparência Geral do
Estado do Rio de Janeiro recebeu, por intermédio do sistema
informático Fala.BR, disponibilizado pela Controladoria-Geral da
União (CGU), um total de 1.236 manifestações, assim dispostas nos
meses em questão.

Com a crescente inclusão de ouvidorias no sistema Fala.BR ao longo
do ano, observou-se a queda no número de manifestações dirigidas à
Ouvidoria e Transparência Geral do Estado (OGE), uma vez que, com
a expansão da Rede, foi pontualmente extinguindo a necessidade de
intermediação, exercida pela OGE entre o demandante/usuário do
Fala.BR e o órgão para o qual a manifestação realmente seFala.BR e o órgão para o qual a manifestação realmente se
destinava. À redução do papel de intermediário, correspondeu o
fortalecimento da vocação da OGE como articuladora e polo da Rede.
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No dia 31 de dezembro de 2019, as 1.236 manifestações
encontravam-se nos seguintes estágios de tratamento:

Concluídas
99%

Cadastradas
1%

 Concluídas – Manifestações que se encontram encerradas, seja
pelo envio de resposta conclusiva ao demandante ou por
arquivamento.

 Cadastradas – Manifestações em situação inicial, logo após o
registro pelo demandante.

 Complementação Solicitada – Manifestações que se encontram em
estágio intermediário de tratamento, necessitando informações
complementares por parte do demandante.

 Prorrogadas– Manifestações cujo prazo inicial de 30 dias foi
prorrogado por igual período, conforme preceitua o art. 16 da Lei
n.º 13.460, de 26 de junho de 2017.
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Sob o prisma da classificação da manifestação, pontificam os
números das Reclamações e Comunicações.

Comunicação
27%

Reclamação
27%

Solicitação
25%

Denúncia
12%

Sugestão
7%

Elogio
2%

Trata-se de uma manifestação referente a um atendimento ou à
prestação de um serviço. Pode estar relacionada ao fornecimento de
algo material ou à prática de uma ação por parte do Estado.

Manifestação que visa demonstrar a insatisfação com um serviço
público – seja por ineficiência do serviço prestado ou pela omissão de
sua prestação.

Não constitui propriamente uma classe de manifestação, mas a
maneira anônima de apresentar uma Reclamação ou Denúncia. Na
Comunicação, o acompanhamento do tratamento e a resposta
conclusiva permanecem inacessíveis ao demandante.
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Manifestação em que se comunica a ocorrência de um ato ilícito, uma
irregularidade praticada por agentes públicos, ou uma violação dos
direitos humanos.

Manifestação pela qual se apresenta uma ideia ou proposta de
melhoria dos serviços públicos.

Expressão de satisfação com o bom atendimento ou o bom serviço
prestado pelo Estado.

Segue a relação dos seis municípios fluminenses de onde partiram os
maiores números de manifestações recebidas pela Rede de Ouvidorias
do Estado. A opção de selecionar o município de origem fica a critério
do demandante, não constituindo um campo de preenchimento
obrigatório no formulário da manifestação.

Rio de 
Janeiro

Belford 
Roxo

São 
Gonçalo

Niterói Nova 
Iguaçu

Duque de 
Caxias

648

78 71 47 23 23
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Deslocando a análise deste Relatório ao aspecto qualitativo, lançamos
vista sobre os Macrotemas que se destacaram ao longo do ano.

• Gestão – Macrotema que abrange os temas
que pertencem à rotina da Administração
Pública, sejam aquelas que dizem respeito à
interface com o cidadão (Emissão de
documento, Concurso Público, etc.) ou
àqueles internos, voltados aos servidores
públicos (Benefícios, Salários, etc.)

As manifestações referentes ao macrotema Gestão significaram cerca
de 25% do total de demandas recebidas. Nesse contexto, destacaram-
se as apresentadas pelo público interno do Poder Executivo
fluminense, isto é, aquelas provenientes dos servidores ativos,
inativos e pensionistas.

Entre os temas mais presentes, salientam as questões envolvendo o

• Segurança – Macrotema que compreende
os temas pertinentes à segurança pública,
tais como solicitações para reforço de
policiamento ou denúncias sobre a presença
de traficantes de drogas.

Entre os temas mais presentes, salientam as questões envolvendo o
recenseamento dos servidores, a emissão de informes de rendimento
para a declaração de imposto de renda, a demora para a conclusão
de processos administrativos e a ausência de progressão funcional de
algumas carreiras.

As manifestações referentes ao macrotema Segurança perfizeram
cerca de 20% do total de demandas recebidas, com predominância
das reclamações e solicitações atinentes à carência de policiamento
em algumas áreas do interior e da capital.

Outro tema relevante – e complementar ao anterior – refere-se à
presença do tráfico de drogas. Neste aspecto, observou-se uma
substancial maioria de manifestações originárias da Baixada
Fluminense.



São facultativos os campos do Fala.BR referentes ao perfil do
demandante, cujas informações disponíveis estruturamos a seguir.

Perfil dos demandantes
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SEXO
2% por cento dos 
demandantes 
identificaram seu 
sexo.

Feminino
45%

Masculino
55%

RAÇA
1% dos demandantes identificaram sua etnia.

Branca
56%

Parda
33%

Negra
11%
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FAIXA ETÁRIA
1% dos demandantes identificaram sua faixa etária.

5

3

1

0-19 20-39 40-59 60-79 80 ou mais

0 0
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A sua demanda foi 
atendida?

PESQUISA DE SATISFAÇÃO
O Sistema Fala.BR disponibiliza, após a conclusão da
manifestação, pesquisa de satisfação de preenchimento
facultativo. Foram respondidos 99 questionários, em torno
de 8% do total de manifestações recebidas em 2019

Sim
44%

Parcialmente
17%

Você está satisfeito com o atendimento 
prestado por esta Ouvidoria?

Não
39%

Muito 
Satisfeito

28%

Satisfeito
21%Regular

9%

Insatisfeito
9%

Muito 
Insatisfeito

33%
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O que o(a) levou a classificar dessa maneira 
(Muito Insatisfeito / Insatisfeito)?

Com relação à pergunta acima, o sistema permite a sobreposição de
respostas, ou seja, que o manifestante escolha mais de uma opção de
motivo que o tenha levado à insatisfação / muita insatisfação.

* Número de manifestantes

Qualidade do Fala.BR

Prazo

Qualidade da Resposta

10

16

34



Ouvidoria em Ações

Ouvidoria Itinerante

28

No ano de 2019 foram realizadas seis edições do programa

Ouvidoria Itinerante, cujo objetivo é levar ao cidadão os serviços

oferecidos pela Ouvidoria, além de divulgar suas atribuições e

competências.

Foram contemplados com a iniciativa: Central do Brasil (13 de

março), Largo da Carioca (15 de março), Ipanema (29 de maio),

Tijuca (29 de agosto), Méier (04 de outubro) e Bangu (19 de

novembro).

Nessas seis edições, diversos órgãos e entidades parceiras estiveram

presentes, contribuindo para o sucesso do projeto que, atualmente,

vem sendo replicado por outras ouvidorias. Foram realizados mais

de 2.000 atendimentos.
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Ouvidoria Itinerante na Central
Ouvidoria Itinerante no Largo da Carioca

Ouvidoria Itinerante em Ipanema
Ouvidoria Itinerante na Tijuca

Ouvidoria Itinerante no Méier

Ouvidoria Itinerante em Bangu
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A Ouvidoria e Transparência Geral do Estado implementou, em

2019, o Projeto Rede, que consiste em uma série de iniciativas –

tais como cursos, seminários, palestras, participações em eventos –

com o fito principal de qualificar os servidores estaduais nos temas

afetos à Ouvidoria e, subsidiariamente, levar esse conhecimento à

sociedade em geral.

Nesse sentido, foram realizados o I Workshop da Rede de

Ouvidorias (19 de março), o Encontro da Rede de Ouvidorias do

Estado (30 de maio), a I Semana da Transparência (05 a 09 de

Projeto Rede

Estado (30 de maio), a I Semana da Transparência (05 a 09 de

agosto), a Oficina sobre Carta de Serviços (26 e 27 de agosto),

Curso de Extensão Ouvidoria Eficaz (18 de outubro a 07 de

novembro – 6 encontros), em parceria com o CEPERJ.

Representando a Ouvidoria e Transparência Geral, palestraram o

controlador-geral do Estado Bernardo Barbosa, no VII Fórum de

Ouvidorias Públicas, e o assessor especial Leandro Teixeira no III

Encontro Estadual de Ouvidores do Rio de Janeiro, ocasião em que

a OGE foi laureada com o prêmio Ouvidoria Cidadã, outorgado pela

Associação Brasileira de Ouvidores (ABO).
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I Workshop da Rede de Ouvidorias Encontro da Rede de Ouvidorias do Estado

I Semana da Transparência

Oficina sobre Carta de Serviços

Curso Ouvidoria Eficaz

Prêmio Ouvidoria Cidadã
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Treinamentos Fala.BR 

A Ouvidoria e Transparência Geral do Estado realizou 25 edições do

Treinamento Fala.BR durante 2019. O objetivo da iniciativa é

capacitar os integrantes das Unidades de Ouvidoria Setoriais para o

uso do sistema informático Fala BR (antigo e-OUV). Nessas edições

foram capacitados servidores de 46 órgãos e entidades do poder

executivo fluminense.

Vale lembrar que a utilização do sistema Fala BR tornou-se de uso

obrigatório para o tratamento de manifestações no âmbito da Rede

de Ouvidorias e Transparência do Estado, desde a publicação dode Ouvidorias e Transparência do Estado, desde a publicação do

Decreto Estadual nº 46.622 em 03 de abril de 2019

Treinamentos  e-SIC 

A Ouvidoria e Transparência Geral do Estado realizou 23 edições do

Treinamento e-SIC durante 2019. O objetivo da iniciativa é capacitar

os integrantes das Unidades de Ouvidoria Setoriais para o uso do

sistema informático e-SIC, indicado para a apresentação de pedidos

de informação com base na Lei de Acesso à Informação. Nessas

edições foram capacitados servidores de 31 órgãos e entidades do

poder executivo fluminense.



A Ouvidoria e Transparência Geral do Estado participou do Projeto

Educação Fiscal nas Escola, atividade organizada pelo GEFE – Grupo

de Educação Fiscal, sob a responsabilidade da Escola

Fazendária/SEFAZ.

Foram ministradas palestras, no período de 17 a 25/10/2019, a

alunos do Ensino Médio, professores, e profissionais de Educação,

dos Colégios Estaduais Reverendo Hugh Tucker, Amaro Cavalcanti,

Infante Dom Henrique e Pedro Álvares Cabral. Nessas

oportunidades ressaltou-se o papel da Controladoria Geral do

Estado e da Ouvidoria Geral do Estado como órgãos de controle,

explicando como exercer o controle social utilizando os canais

33

Projetos Educação nas Escolas/
SEFAZ de Portas Abertas

disponibilizados pela Ouvidoria.

Em 21 de novembro, a CGE recebeu a visita de 40 alunos do Curso

Técnico de Administração, do Colégio Estadual Aydano de Almeida.

A visita foi precedida por uma palestra sobre a Estrutura da CGE,

Administração Pública, Controle Social, Ouvidoria e Transparência,

de modo a conscientizar os jovens sobre o exercício da cidadania
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A Ouvidoria e Transparência Geral do Estado cumpriu, entre janeiro e

novembro de 2019, um programa de 47 Visitas Técnicas (VisiTecs) às

unidades da Rede de Ouvidorias e Transparência do Poder Executivo

do Estado do Rio de Janeiro.

O objetivo da iniciativa é verificar a estrutura física e a

disponibilidade de pessoal, as principais carências, a existência de

processos de trabalho instituídos, acompanhar o cumprimento da

Lei de Acesso à Informação e a qualidade do serviço prestado ao

cidadão.

Visitas Técnicas (VisiTecs)

Visita Técnica à Ouvidoria Setorial da SEPOL
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Projeto Marco Legal

Com vistas à normatização das atribuições e dos procedimentos

inerentes às atividade de ouvidoria e transparência, a Controladoria

Geral do Estado, com o empenho da Ouvidoria e Transparência Geral,

elaborou uma série de normas que hoje conferem maior

institucionalidade ao trabalho desempenhado.

Decreto Estadual nº. 46.622 de 03 de abril de 2019

Regulamenta a Lei Federal nº 13.460 de 26 de junho de 2017, que dispõe sobre

a participação, a proteção e a defesa dos direitos do usuário de serviços

públicos, além de instituir a Rede de Ouvidorias e Transparência do Poder

Executivo do Estado do Rio de Janeiro.Executivo do Estado do Rio de Janeiro.

Decreto Estadual nº. 46.836 de 22 de novembro de 2019

Regulamenta a Lei Estadual nº. 6.052 de 23 de setembro de 2011, que

estabelece a Carta de Serviços ao Cidadão.

Resolução CGE nº. 13 de 02 de maio de 2019

Estabelece as orientações para a atuação das Unidades da Rede de Ouvidorias

e Transparência do Poder Executivo do Estado do Rio de Janeiro para o

exercício das competências estabelecidas pela Lei Federal nº 13.460 de 26 de

junho de 2017 e pelo Decreto Estadual nº. 46.622 de 03 de abril de 2019.

Resolução CGE nº. 15 de 08 de maio de 2019

Institui e regulamenta a organização e o funcionamento da Carta de Serviços

ao Cidadão no âmbito da Controladoria Geral do Estado.
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Disque Rio Contra a Corrupção

A Controladoria Geral do Estado, por intermédio da Ouvidoria e

Transparência Geral, implantou em 09 de abril o Disque Rio Contra a

Corrupção.

O Disque Rio Contra a Corrupção é um programa de reportantes,

viabilizado por uma central telefônica voltada para o recebimento

de denúncias de atos que possam causar prejuízos à gestão do poder

público estadual, tais como: fraudes em licitação, contratação de

funcionários fantasmas, recebimento de propinas, entre outros.

Seu funcionamento ocorre de segunda à sexta, das 08h às 20h.

Ao longo de seus primeiros 8 meses de funcionamento, o Disque Rio

Contra a Corrupção recebeu 1.299 chamadas que redundaram em

132 registros que continham elementos suficientes para o

encaminhamento às respectivas áreas de apuração.

O Disque Rio Contra a Corrupção tornou-se modelo de referência

entre os programas de reportantes, sendo escolhido como paradigma

para o Consórcio de Integração Sul e Sudeste (COSUD), fórum

destinado a discutir pautas conjuntas entre os estados com o maior

Produto Interno Bruto (PIB), já tendo servido de inspiração para a

implantação de serviço semelhante no estado do Espírito Santo.



Transparência
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Números da Rede de Ouvidorias e 
Transparência do Estado do Rio de Janeiro 
(e-SIC)

No período compreendido entre 01º. de janeiro e 31 de dezembro de
2019, a Rede de Ouvidorias e Transparência do Poder Executivo do
Estado do Rio de Janeiro recebeu 4.648 pedidos de informação,
distribuídos por órgãos da Administração Direta e Indireta do Poder
Executivo do Estado do Rio de Janeiro conforme a pertinência da
informação desejada.

No dia 31 de dezembro de 2019, os 4.648 pedidos de informação
encontravam-se nos seguintes estágios de tratamento:

 Resposta enviada – Pedido concluído com o envio da informação
almejada ou com a negativa de acesso à informação.

 Em andamento – Pedido em plena fase de tramitação.
 Aberto – Pedido recém-protocolado, sem movimentação.

Resposta 
Enviada

97%

Aberto / Em 
andamento

3%
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O número de pedidos recebidos pelos seis órgãos / entidades mais
demandados correspondeu a 47% do total de pedidos apresentados.
Esses órgãos / entidades estão indicados abaixo, com os respectivos
percentuais.

687

432
393

251
235 225
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Perfil dos demandantes

Quando se fala de Perfil dos

demandantes no âmbito da

Transparência Passiva, o

primeiro aspecto que se

deve levar em conta é a

natureza de quem solicita a

informação: Pessoa Física

ou Pessoa Jurídica.

Pessoa 
Física
92%

Pessoa 
Jurídica

8%

SEXO
84% dos demandantes 
identificaram seu 
sexo.

Feminino
34%

Masculino
66%
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FAIXA ETÁRIA
81% dos demandantes identificaram sua faixa etária.

2308

1022

Até 20 anos De 21 a 40 
anos

De 41 a 59 
anos

Acima de 59 
anos

74

365
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ESCOLARIDADE
81% dos demandantes identificaram seu grau de
escolaridade.

5 63

670

1712

624

446

233
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Números da Ouvidoria e Transparência Geral 
do Estado do Rio de Janeiro

No período compreendido entre 01º. de janeiro e 31 de dezembro de
2019, a Ouvidoria e Transparência Geral do Estado do Rio de Janeiro
recebeu, por intermédio do sistema informático e-SIC, um total de
124 pedidos de informação.

No dia 31 de dezembro de 2019, os 124 encontravam-se com as
respectivas respostas enviadas, sendo que apenas um dos pedidos
teve obstado o acesso à informação pretendida.

Perfil dos demandantes

Quando se fala de Perfil dos

demandantes no âmbito da

Transparência Passiva, o

primeiro aspecto que se

deve levar em conta é a

natureza de quem solicita a

informação: Pessoa Física

ou Pessoa Jurídica.
Pessoa Física

97%

Pessoa Jurídica
3%
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SEXO
93% dos demandantes 
identificaram seu 
sexo. Feminino

31%

Masculino
69%

FAIXA ETÁRIAFAIXA ETÁRIA
91% dos demandantes identificaram sua faixa etária.

Até 20 anos De 21 a 40 anos De 41 a 59 anos Acima de 59 anos

1

62

33

17
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ESCOLARIDADE
90% dos demandantes identificaram seu grau de
escolaridade.

17

57

13 15

10

Ensino médio Ensino 
superior

Especialização Mestrado Doutorado
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Recursos – Acesso à Informação
Rede de Ouvidorias e Transparência 

Entre 01º. de janeiro e 31 de dezembro de 2019, a Rede de
Ouvidorias e Transparência do Poder Executivo do Estado do Rio de
Janeiro recebeu um total de 1.059 Recursos relativos a Pedidos de
Informação negados total ou parcialmente.

Em 31 de dezembro de 2019, 1.059 Recursos encontravam-se nos
seguintes estágios de tratamento:

Aberto / Em 
andamento

4%4%

Resposta 
enviada

96%
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 Resposta enviada – Pedido concluído com o envio da informação
almejada ou com a negativa de acesso à informação.

 Em andamento – Pedido em plena fase de tramitação.
 Aberto – Pedido recém-protocolado, sem movimentação.

Quanto aos órgãos que mais receberam recursos, destaque para a
Universidade Estadual do Norte Fluminense Darcy Ribeiro (UENF). Os
pedidos recebidos pelos seis órgãos mais demandados correspondem a
38% do total de pedidos de informação recebidos no período.

9% 9%

6%

5%
5%

Perfil dos recorrentes

Pessoa Física
88%

Pessoa Jurídica
12%

UENF SEINFRA SEPOL SEAP SEPM SES

5%

4%
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SEXO
84% por cento dos 
recorrentes 
identificaram seu 
sexo.

FAIXA ETÁRIA

Feminino
25%

Masculino
75%

FAIXA ETÁRIA
87% dos recorrentes identificaram sua faixa etária.

Até 20 anos De 21 a 40 anos De 41 a 59 anos Acima de 59 
anos

5

440

230

200
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ESCOLARIDADE
83% dos recorrentes identificaram seu grau de
escolaridade.

5

60

452

127

84

142
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Recursos de 3ª Instância
Acesso à Informação

Cabe à Ouvidoria e Transparência Geral do Estado a análise e a
deliberação dos recursos de 3ª Instância relativos ao direito de acesso
à informação. No ano de 2019, 195 recursos foram objeto de
instrução pela Ouvidoria e Transparência Geral do Estado. Essas
decisões encontram-se disponíveis no Portal da Controladoria Geral
do Estado (http://www.cge.rj.gov.br/oge/2019-2/).

Os seis órgãos e entidades da Administração Pública Estadual de
onde mais provieram os recursos de 3ª. instância ao longo de 2019
estão apontados abaixo.

99

SEINFRA UENF SEGOV SEPM SEAP SECCG

99

24

11
9 8

4

http://www.cge.rj.gov.br/oge/2019-2/
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Os 195 recursos de 3ª Instância que chegaram à Ouvidoria e
Transparência Geral do Estado tiveram, ao final da Instrução, os
seguintes resultados:

Não
Conhecimento

107
Não Provimento

32

Provimento
30

Provimento
Parcial

16

Perda de Objeto
10

 Não Provimento – Os dois principais motivos que levaram ao Não
provimento dos recursos interpostos foram a inovação recursal,
isto é, quando o recorrente apresenta novo pedido em sede de
recurso; e o fato do pedido de informação versar sobre uma
solicitação de providência (exemplo: movimentação processual),
fugindo ao escopo da Lei de Acesso à Informação.

 Provimento – Quanto às razões para o Provimento do recurso,
pontificaram as situações em que as respostas diferiam do pedido
solicitado ou não apresentavam justificativa para a negativa.

 Provimento Parcial – A razão predominante para o Provimento
Parcial do recurso foi a exclusão das informações determinada pelo
artigo 31 da Lei Federal nº 12.527/2011 (Lei de Acesso à
Informação).

 Não Conhecimento – O Não Conhecimento deveu-se pelo conteúdo
do Pedido/Recurso, alheio ao âmbito da Lei de Acesso à
Informação.

 Perda do Objeto – A informação foi disponibilizada durante a fase
de Instrução, incorrendo na Perda do Objeto do Recurso.
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Ranking de Transparência
Acesso à Informação

Com vistas a incentivar a observância do dever legal de resposta aos
pedidos de informação, conforme estabelecido na Lei de Acesso à
Informação, a Ouvidoria e Transparência Geral do Estado elaborou o
Ranking de Transparência, cuja confecção teve início a partir de
janeiro deste ano, com os órgãos da Administração Direta. O ranking
tem atualização e divulgação trimestral.

Neste Relatório, o Ranking de Transparência da Administração
Direta descortina o resultado anual, apresentando o percentual de
pedidos de informação sem resposta.
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A partir de abril deste ano, o Ranking passou a incluir os órgãos da
Administração Pública Indireta.

De abril até o fim de 2019, o Ranking de Transparência da
Administração Pública Indireta apresentou os seguintes resultados,
tendo em vista o percentual de pedidos de informação sem resposta.
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A Ouvidoria e Transparência Geral do Estado
na mídia em 2019
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Disque Rio

Algumas iniciativas capitaneadas pela Ouvidoria e Transparência Geral

do Estado foram destaque nos meios de comunicação durante o ano

de 2019.
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Ouvidoria Itinerante
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Projeto Rede



Conclusão

Para a Ouvidoria e Transparência Geral do Estado, o ano de 2019 teve início antes

da posse do governador Wilson Witzel, com o trabalho formulado pela equipe de

transição, momento em que foram percebidas as primeiras fragilidades e

elaboradas as primeiras iniciativas que viriam a nortear uma nova fase para a OGE.

Desde o primeiro momento, a OGE tratou de viabilizar suas iniciativas, de maneira

a proporcionar atendimento às demandas apresentadas, além de dar a conhecer

suas atribuições para a população e de redefinir seu papel enquanto fonte

privilegiada de informação para a gestão. Assim, buscou colocar-se em uma

perspectiva estratégica, como canal confiável e efetivo para a interlocução entre

a sociedade e a administração pública.

Foram implementadas a Ouvidoria Itinerante – que, a cada dia, congrega mais

60

Foram implementadas a Ouvidoria Itinerante – que, a cada dia, congrega mais

parceiros e proporciona um crescente número de atendimentos; o Projeto Rede,

que ensejou a introdução de servidores nos temas de Ouvidoria, e que hoje projeta

voos mais altos; e as Visitas Técnicas, que ajudaram a consolidar, somadas aos

treinamentos nos sistemas Fala.BR e e-SIC, a Rede de Ouvidorias do Estado. Além

do Disque Rio Contra a Corrupção, iniciativa de grande visibilidade, que atualmente

inspira a criação de programas semelhantes em outras unidades da federação.

Outra novidade de 2019 diz respeito a este documento – o Relatório de Atividades.

Mais do que meramente compilar os números das atividades desenvolvidas no

período, o Relatório diversificou e aprofundou a qualidade da análise das

informações que tiveram origem nas manifestações de ouvidoria e nos pedidos de

acesso à informação.

O ano que se inicia – 2020 – será de grandes desafios. As expectativas em torno da

OGE aumentaram, junto às responsabilidades. Estamos unidos e preparados para

corresponder a essas expectativas e para estabelecer novas conquistas.




