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Apresentacao

Este Relatorio faz parte do cumprimento do rol de atribuicbes da
Ouvidoria e Transparéncia Geral do Estado do Rio de Janeiro - OGE
dispostas nos incisos VI, VIl e VIl do art. 11 da Lei Estadual n° 7.989,
de 14 de junho de 2018. Este documento, entretanto, viabiliza algo
além, apresentando um conteldo que ultrapassa o mero registro de
um conjunto de atividades para, com a divulgacao dos seus dados,
apresentar o rol de atividades realizadas ao longo de 2019 com o fito
de subsidiar a formulacdao de politicas publicas no campo de suas

macrofuncoes: Ouvidoria e Transparéncia.

Todas as manifestacoes - sejam elas recebidas pelo sistema Fala.BR
(antigo e-Ouv), por telefone, e-mail ou pelo Disque Rio Contra a
Corrupcao - permitem a OGE apresentar ao gestor os anseios dos
cidadaos na busca da melhoria do servico publico, bem como da
qualidade e da efetividade do atendimento. A OGE também é um
canal de comunicacdo a disposicao do quadro interno da
Controladoria Geral do Estado do Rio de Janeiro - CGE/RJ, permitindo
a participacao e interacao dos servidores na busca de melhoria e
aperfeicoamento do o6rgao, podendo sua contribuicao subsidiar a

elaboracao de recomendacdes a Administracao.
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A Rede de Ouvidorias e Transparéncia
do Estado do Rio de Janeiro

O Decreto n° 46.622 de 03 de abril de 2019 instituiu a Rede de
Ouvidorias e Transparéncia do Poder Executivo do Estado do Rio de
Janeiro, composta pelas ouvidorias dos oOrgaos e entidades da
administracao publica estadual (denominadas Unidades de Ouvidoria
Setoriais) que estdao subordinadas tecnicamente a Ouvidoria e
Transparéncia Geral do Estado do Rio de Janeiro.

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

Define-se ponto focal como o servidor designado para fazer tramite
das manifestacoes de ouvidoria e dos pedidos de acesso a informacao
em oOrgaos e entidades que nao possuem ouvidorias em suas
estruturas, nem ouvidor designado.

1. Ouvidoria operacional: sao aquelas que, além de estarem
dispostas na estrutura do 6rgao e possuirem ouvidor devidamente
nomeado, estao inseridas no sistema Fala.BR.

2. Ouvidoria operacional, mas sem cadastro no Fala.BR: sao
aquelas que estdao dispostas na estrutura do Orgao, possuem
ouvidor devidamente nomeado, mas ainda nao estao inseridas no
sistema Fala.BR.

3. Orgédos com pontos focais inseridos no Fala.BR: situacdo em que
nao ha ouvidoria legalmente constituida ou ouvidor designado,
ficando o ponto focal responsavel pela tramitacao de
manifestacoes de ouvidoria e pedidos de acesso a informacao.
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Ouvidoria operacional

SEFAZ, SEDEERI, SEPM, SEPOL, SEAP, SEDEC, SES, SEEDUC, SECTI, SETRANS,
SEAS, SEGOV, RIOPREVIDENCIA, AGETRANSP, AGENERSA, DETRAN-RJ, IPEM, INEA,
DETRO-RJ, PROCON-RJ, FUNDACAO SAUDE, CEHAB-RJ, CEDAE, CEASA
RJ, AGERIO, FAETEC, CEPERJ, Novo Degase, RIOTRILHOS, JUCERJA, DER-RJ,
CENTRAL, CGE-RJ, SEDSODH, SEAPPA, FUNDACAO LEAO XIll, FAPERJ, UENF,
CECIERJ

Ouvidoria operacional, mas sem cadastro no sistema Fala.BR
SECID, IVB e UERJ

Orgaos com pontos focais inseridos no sistema Fala.BR
Vice-Governadoria, SECCG, SEINFRA, SEELJE, EMOP, FIPERJ, SUDERJ, CODIN e
LOTERJ
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Insercao no Fala.BR

Conforme disposto no artigo 13 do Decreto n°® 46.622/2019, os 6rgaos
e entidades que compdem a Rede de Ouvidorias e Transparéncia do
Poder Executivo do Estado do Rio de Janeiro devem utilizar o sistema
Fala.BR (antigo e-OUV) para registro eletronico das manifestacoes
recebidas.

No ano de 2019, com vistas a formatacao da Rede de Ouvidorias e
Transparéncia do Poder Executivo, a Ouvidoria e Transparéncia Geral
do Estado empenhou-se a treinar e inserir, no sistema Fala.BR, as
Unidades de Ouvidorias Setoriais dos 6rgaos e entidades integrantes
da administracao puUblica direta e indireta. Também foram
cadastradas os orgaos e entidades que, a despeito de realizar as
tarefas de ouvidoria, ndo constituiram tal orgao.

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.



Numeros da Rede de Ouvidorias e Transparéncia

do Estado do Rio de Janeiro (Fala.BR)
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Numeros da Rede de Ouvidorias e Transparéncia
do Estado do Rio de Janeiro (Fala.BR)

No periodo compreendido entre 1°. de janeiro e 31 de dezembro de
2019, os orgaos e entidades integrantes da Rede de Ouvidorias e
Transparéncia do Poder Executivo do Estado do Rio de Janeiro
receberam, por intermédio do sistema informatico Fala.BR,
disponibilizado pela Controladoria-Geral da Uniao (CGU), um total de
14.656, assim dispostas nos meses em questao.

Marco Julho
1338 1.846
Abril
W 1.399
E . - / ., Outubro
evereiro S
1.243
1.279 - \ -
Maio Junho - Novembro
1.178 1.175 Agosto  Setembro " 1.100
1.158 1.225
) E
Janetro Dezembro
397 $56

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

Em complementacdo
ou prorrogadas
1%

Cadastradas

5% /

Concluidas

94%
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v Concluidas - Manifestacoes que se encontram encerradas, seja
pelo envio de resposta conclusiva ao demandante ou por
arquivamento.

v Cadastradas - Manifestacdes em aberto.

v Em complementacao - Manifestacbes que se encontram em
estagio intermediario de tratamento, necessitando informacoes
complementares por parte do demandante.

v Prorrogadas - Manifestacdes 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 Solicitacoes de Providéncia e das Reclamacdes, que
juntos perfazem cerca de 70% das manifestacoes.

Sugestdo Elogio
Dentncia 2% 2%

Solicitacao
39%

Reclamacédo

30%
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SOLICITAGAO

Trata-se de uma manifestacao referente a um atendimento ou a
prestacao de um servico. Pode estar relacionada ao fornecimento de
algo material ou a pratica de uma acao por parte do Estado.

@ RECLAMAGAO

Manifestacao que visa demonstrar a insatisfacdo com um servico
publico - seja por ineficiéncia do servico prestado ou pela omissao de
sua prestacao.

COMUNICACAD

Nao constitui propriamente uma classe de manifestacao, mas a
maneira andnima de apresentar uma Reclamacdo ou Denlncia. Na
Comunicacao, o acompanhamento do tratamento e a resposta
conclusiva permanecem inacessiveis ao demandante.

DENUNCIA

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

SUGESTAQ

Manifestacdao pela qual se apresenta uma ideia ou proposta de
melhoria dos servicos publicos.

@ ELOGIO

Expressao de satisfacao com o bom atendimento ou o bom servico
prestado pelo Estado.
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Quanto aos 6rgaos mais demandados, destaque absoluto para a
Secretaria de Estado de Educacao (SEEDUC), com 57% do total de
manifestacoes recebidas pela Rede de Ouvidorias do Estado.

CGE
INEA
FAETEC - 793
SEFAZ

I[1.236
822,
(793
o5
o

IPEM

Segue a relacao dos seis municipios fluminenses de onde partiram os
maiores nUmeros de manifestacdes recebidas pela Rede de Ouvidorias
do Estado. A opcao de selecionar o municipio de origem fica a critério
do demandante, nao constituindo um campo de preenchimento
obrigatdrio no formulario da manifestacao.
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Perfil dos demandantes

Igualmente facultativos sao os campos referentes ao perfil do
demandante, cujas informacoes disponiveis estruturamos a seguir.

SEXO

3% dos demandantes
identificaram seu
sexo.

RACA

2% dos demandantes identificaram sua etnia.

Amarela
2%
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FAIXA ETARIA
2% dos demandantes identificaram sua faixa etaria.

106

94
30
/ i e

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

' O Sistema Fala.BR disponibiliza, apés a conclusao da
manifestacao, pesquisa de satisfacao de preenchimento
facultativo. Foram respondidos 1.370 questionarios, pouco
menos de 10% do total de manifestacoes recebidas em 2019.

A sua demanda foi
atendida?

Sim
40%

Nao
37%

Vocé esta satisfeito com o atendimento
prestado por esta Ouvidoria?

Insatisfeito
12%
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O que o(a) levou a classificar dessa maneira
(Muito Insatisfeito / Insatisfeito)?

* Nomero de manifestantes

Com relacao a pergunta acima, o sistema permite a sobreposicao de
respostas, ou seja, que o manifestante escolha mais de uma opcao de
motivo que o tenha levado a insatisfacao / muita insatisfacao.

Qualidade da resposta 484

! N\

Prazo

Qualidade do sistema Fala.BR 121
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Ranking de Ouvidorias

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

AGETRANSP; CEASA;
CODIN; Riotrilhos; CEDAE;
CEHAB; DETRAN; DETRO;
DEGASE; EMOP; CEPERJ;

FAETEC; Fundagao Leao
Xlll; Fundagdo Satde;
JUCERIJA; OGE; SECTI;
SEDEERI; SEDSODH;

SEELJE; SEFAZ; SEINFRA; ' 0%
SEPOL; UENF
seepuc |911%
procon | Y]
SEPM 20%
RIOPREVIDENCIA 22%
SEDEC 29%
AGENERSA 33%
SEAP 44%
CENTRAL; DER-RJ 50%
SECCG 55%
IPEM 58%
INEA 79%
SEGOV; SES 80%
FAPERI 100%
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do Estado do Rio de Janeiro (Fala.BR)
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Numeros da Ouvidoria e Transparéncia Geral
do Estado do Rio de Janeiro

No periodo compreendido entre 1°. de janeiro de 2019 e 31 de
dezembro do mesmo ano, a Ouvidoria e Transparéncia Geral do
Estado do Rio de Janeiro recebeu, por intermédio do sistema
informatico Fala.BR, disponibilizado pela Controladoria-Geral da
Unido (CGU), um total de 1.236 manifesta¢des, assim dispostas nos
meses em questao.

Com a crescente inclusao de ouvidorias no sistema Fala.BR ao longo
do ano, observou-se a queda no numero de manifestacoes dirigidas a
Ouvidoria e Transparéncia Geral do Estado (OGE), uma vez que, com
a expansao da Rede, foi pontualmente extinguindo a necessidade de
intermediacao, exercida pela OGE entre o demandante/usuario do
Fala.BR e o o6rgao para o qual a manifestacdo realmente se
destinava. A reducdo do papel de intermediario, correspondeu o
fortalecimento da vocacao da OGE como articuladora e polo da Rede.

Janeiro
316

Fevereiro
155

Junho
81

Novembro

32 Dezembro

Setembro 20

43

Outubro
16
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No dia 31 de dezembro de 2019, as 1.236 manifestacées
encontravam-se nos seguintes estagios de tratamento:

Cadastradas
1%

Concluidas
99%

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

v’ Cadastradas - Manifestacoes em situacao inicial, logo apoés o
registro pelo demandante.

v" Complementacao Solicitada - Manifestacées que se encontram em
estagio intermediario de tratamento, necessitando informacoes
complementares por parte do demandante.

v Prorrogadas- Manifestacdes 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.
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Sob o prisma da classificacao da manifestacao, pontificam os
numeros das Reclamacdes e Comunicacoes.

Sugestio Elogio
7% 2%

Comunicagéao
27%

Solicitagao
25%

Reclamacgao
27%

SOLICITACAO

Trata-se de uma manifestacao referente a um atendimento ou a
prestacao de um servico. Pode estar relacionada ao fornecimento de
algo material ou a pratica de uma acao por parte do Estado.

@ RECLAMAGAO

Manifestacdao que visa demonstrar a insatisfacao com um servico
publico - seja por ineficiéncia do servico prestado ou pela omissao de
sua prestacao.

COMUNICACAD

Nao constitui propriamente uma classe de manifestacao, mas a
maneira anénima de apresentar uma Reclamacdao ou Denlncia. Na
Comunicacao, o acompanhamento do tratamento e a resposta
conclusiva permanecem inacessiveis ao demandante.
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DENUNCIA

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

SUGESTAQ

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

@ ELOGIO

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

Segue a relacao dos seis municipios fluminenses de onde partiram os
maiores numeros de manifestacdes recebidas pela Rede de Ouvidorias
do Estado. A opcao de selecionar o municipio de origem fica a critério
do demandante, nao constituindo um campo de preenchimento
obrigatério no formulario da manifestacao.

648
78 71
- 27 23 23
TP ey =y
Rio de Belford Sao Niteroi Nova Duque de

Janeiro Roxo Gongalo Iguacu Caxias
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Deslocando a analise deste Relatorio ao aspecto qualitativo, lancamos
vista sobre os Macrotemas que se destacaram ao longo do ano.

» Gestdo - Macrotema que abrange os temas
que pertencem a rotina da Administracao
Publica, sejam aquelas que dizem respeito a
interface com o cidadao (Emissao de
documento, Concurso Publico, etc.) ou
aqueles internos, voltados aos servidores
publicos (Beneficios, Salarios, etc.)

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

Entre os temas mais presentes, salientam as questdes envolvendo o
recenseamento dos servidores, a emissao de informes de rendimento
para a declaracao de imposto de renda, a demora para a conclusao
de processos administrativos e a auséncia de progressao funcional de
algumas carreiras.

» Seguranca - Macrotema que compreende
os temas pertinentes a seguranca publica,
tais como solicitacées para reforco de
policiamento ou denlncias sobre a presenca
de traficantes de drogas.

As manifestacoes referentes ao macrotema Seguranca perfizeram
cerca de 20% do total de demandas recebidas, com predominancia
das reclamacoes e solicitacoes atinentes a caréncia de policiamento
em algumas areas do interior e da capital.

Outro tema relevante - e complementar ao anterior - refere-se a
presenca do trafico de drogas. Neste aspecto, observou-se uma
substancial maioria de manifestacbes originarias da Baixada
Fluminense.



Perfil dos demandantes

Sao facultativos os campos do Fala.BR referentes ao perfil do
demandante, cujas informacoes disponiveis estruturamos a seguir.

SEXO

2% por cento dos
demandantes
identificaram seu
sexo.

RACA

1% dos demandantes identificaram sua etnia.




FAIXA ETARIA
1% dos demandantes identificaram sua faixa etaria.

5
3
1
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0-19 20-39 40-59 60-79 80 ou mais




a PESQUISADE SATISFACAO

' O Sistema Fala.BR disponibiliza, apdés a conclusao da
manifestacao, pesquisa de satisfacao de preenchimento
facultativo. Foram respondidos 99 questionarios, em torno
de 8% do total de manifestacoes recebidas em 2019

A sua demanda foi
atendida?

Vocé esta satisfeito com o atendimento
prestado por esta Ouvidoria?

Regular
9%
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O que o(a) levou a classificar dessa maneira
(Muito Insatisfeito / Insatisfeito)?

* Nomero de manifestantes

Com relacao a pergunta acima, o sistema permite a sobreposicao de
respostas, ou seja, que o manifestante escolha mais de uma opcao de
motivo que o tenha levado a insatisfacao / muita insatisfacao.

Qualidade da Resposta

16

Prazo

0

E |I

Qualidade do Fala.BR
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Ouvidoria em Ac¢des

Quvidoria ltinerante

No ano de 2019 foram realizadas seis edicoes do programa
Ouvidoria Itinerante, cujo objetivo é levar ao cidadao os servicos
oferecidos pela Ouvidoria, além de divulgar suas atribuicoes e
competéncias.

Foram contemplados com a iniciativa: Central do Brasil (13 de
marco), Largo da Carioca (15 de marco), Ipanema (29 de maio),
Tijuca (29 de agosto), Méier (04 de outubro) e Bangu (19 de
novembro).

Nessas seis edicoes, diversos 6rgaos 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.

28
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Ouvidoria Itinerante no Méier

Ouvidoria Itinerante em Bangu
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Projeto Rede

A Ouvidoria e Transparéncia Geral do Estado implementou, em
2019, o Projeto Rede, que consiste em uma série de iniciativas —
tais como cursos, seminarios, palestras, participa¢gdes em eventos —
com o fito principal de qualificar os servidores estaduais nos temas
afetos a Ouvidoria e, subsidiariamente, levar esse conhecimento a
sociedade em geral.

Nesse sentido, foram realizados o | Workshop da Rede de
Ouvidorias (19 de margo), o Encontro da Rede de Ouvidorias do
Estado (30 de maio), a | Semana da Transparéncia (05 a 09 de
agosto), a Oficina sobre Carta de Servigos (26 e 27 de agosto),
Curso de Extensdao Ouvidoria Eficaz (18 de outubro a 07 de
novembro — 6 encontros), em parceria com o CEPERJ.
Representando a Ouvidoria e Transparéncia Geral, palestraram o
controlador-geral do Estado Bernardo Barbosa, no VII Férum de
Ouvidorias Publicas, e o assessor especial Leandro Teixeira no lll
Encontro Estadual de Ouvidores do Rio de Janeiro, ocasido em que
a OGE foi laureada com o prémio Ouvidoria Cidada, outorgado pela

Associagao Brasileira de Ouvidores (ABO).
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Curso Ouvidoria Eficaz

Prémio Ouvidoria Cidada
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Treinamentos Fala.BR

A Ouvidoria e Transparéncia Geral do Estado realizou 25 edi¢des do
Treinamento Fala.BR durante 2019. O objetivo da iniciativa é
capacitar os integrantes das Unidades de Ouvidoria Setoriais para o
uso do sistema informatico Fala BR (antigo e-OUV). Nessas edigbes
foram capacitados servidores de 46 6rgaos e entidades do poder
executivo fluminense.

Vale lembrar que a utilizagdo do sistema Fala BR tornou-se de uso
obrigatério para o tratamento de manifestagées no ambito da Rede
de Ouvidorias e Transparéncia do Estado, desde a publicacdo do
Decreto Estadual n°® 46.622 em 03 de abril de 2019

Treinamentos e-SIC

A Ouvidoria e Transparéncia Geral do Estado realizou 23 edi¢des do
Treinamento e-SIC durante 2019. O obijetivo da iniciativa é capacitar
os integrantes das Unidades de Ouvidoria Setoriais para o uso do
sistema informatico e-SIC, indicado para a apresentagao de pedidos
de informagdo com base na Lei de Acesso a Informacdo. Nessas
edi¢cdes foram capacitados servidores de 31 6rgaos e entidades do

poder executivo fluminense.
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Projetos Educacao nas Escolas/
SEFAZ de Portas Abertas

A Ouvidoria e Transparéncia Geral do Estado participou do Projeto
Educacao Fiscal nas Escola, atividade organizada pelo GEFE - Grupo
de Educacao Fiscal, sob a responsabilidade da Escola
Fazendaria/SEFAZ.

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

alunos do Ensino Médio, professores, e profissionais de Educacao,
dos Colégios Estaduais Reverendo Hugh Tucker, Amaro Cavalcanti,
Infante  Dom Henrique e Pedro Alvares Cabral. Nessas
oportunidades ressaltou-se o papel da Controladoria Geral do
Estado e da Ouvidoria Geral do Estado como 6rgaos de controle,
explicando como exercer o controle social utilizando os canais
disponibilizados pela Ouvidoria.

Em 21 de novembro, a CGE recebeu a visita de 40 alunos do Curso
Técnico de Administracao, do Colégio Estadual Aydano de Almeida.
A visita foi precedida por uma palestra sobre a Estrutura da CGE,
Administracao Publica, Controle Social, Ouvidoria e Transparéncia,
de modo a conscientizar os jovens sobre o exercicio da cidadania
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Visitas Técnicas (VisiTecs)

A Ouvidoria e Transparéncia Geral do Estado cumpriu, entre janeiro e
novembro de 2019, um programa de 47 Visitas Técnicas (VisiTecs) as
unidades da Rede de Ouvidorias e Transparéncia do Poder Executivo
do Estado do Rio de Janeiro.

O objetivo da iniciativa € verificar a estrutura fisica e a
disponibilidade de pessoal, as principais caréncias, a existéncia de
processos de trabalho instituidos, acompanhar o cumprimento da
Lei de Acesso a Informacao e a qualidade do servico prestado ao

cidadao.

Visita Técnica a Ouvidoria Setorial da SEPOL
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Projeto Marco Legal

Com vistas a normatizacdo das atribuicoes e dos procedimentos
inerentes as atividade de ouvidoria e transparéncia, a Controladoria
Geral do Estado, com o empenho da Ouvidoria e Transparéncia Geral,
elaborou uma série de normas que hoje conferem maior
institucionalidade ao trabalho desempenhado.

Decreto Estadual n°. 46.622 de 03 de abril de 2019

Regulamenta a Lei Federal n° 13.460 de 26 de junho de 2017, que dispGe sobre
a participacao, a protecao e a defesa dos direitos do usuario de servicos
publicos, além de instituir a Rede de Ouvidorias e Transparéncia do Poder

Executivo do Estado do Rio de Janeiro.

Decreto Estadual n°. 46.836 de 22 de novembro de 2019
Regulamenta a Lei Estadual n°. 6.052 de 23 de setembro de 2011, que

estabelece a Carta de Servicos ao Cidadao.

Resolucao CGE n°. 13 de 02 de maio de 2019

Estabelece as orientacoes para a atuacao das Unidades da Rede de Ouvidorias
e Transparéncia do Poder Executivo do Estado do Rio de Janeiro para o
exercicio das competéncias estabelecidas pela Lei Federal n° 13.460 de 26 de
junho de 2017 e pelo Decreto Estadual n°. 46.622 de 03 de abril de 2019.

Resolucao CGE n°. 15 de 08 de maio de 2019
Institui e regulamenta a organizacao e o funcionamento da Carta de Servicos

ao Cidadao no ambito da Controladoria Geral do Estado.
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Disque Rio Contra a Corrupcao

A Controladoria Geral do Estado, por intermédio da Ouvidoria e
Transparéncia Geral, implantou em 09 de abril o Disque Rio Contra a
Corrupcao.

O Disque Rio Contra a Corrupcao € um programa de reportantes,
viabilizado por uma central telefénica voltada para o recebimento
de denuncias de atos que possam causar prejuizos a gestao do poder
publico estadual, tais como: fraudes em licitacdao, contratacdao de
funcionarios fantasmas, recebimento de propinas, entre outros.

Seu funcionamento ocorre de segunda a sexta, das 08h as 20h.

Ao longo de seus primeiros 8 meses de funcionamento, o Disque Rio
Contra a Corrupcao recebeu 1.299 chamadas que redundaram em
132 registros que continham elementos suficientes para o
encaminhamento as respectivas areas de apuracao.

O Disque Rio Contra a Corrupcao tornou-se modelo de referéncia
entre os programas de reportantes, sendo escolhido como paradigma
para o Consorcio de Integracao Sul e Sudeste (COSUD), férum
destinado a discutir pautas conjuntas entre os estados com o maior
Produto Interno Bruto (PIB), ja tendo servido de inspiracao para a
implantacao de servico semelhante no estado do Espirito Santo.



Transparencia
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Numeros da Rede de Ouvidorias e
Transparéncia do Estado do Rio de Janeiro
(e-SIC)

No periodo compreendido entre 01°. de janeiro e 31 de dezembro de
2019, a Rede de Ouvidorias e Transparéncia do Poder Executivo do
Estado do Rio de Janeiro recebeu 4.648 pedidos de informacao,
distribuidos por 6rgaos da Administracao Direta e Indireta do Poder
Executivo do Estado do Rio de Janeiro conforme a pertinéncia da
informacao desejada.

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

Aberto / Em
andamento
3%

Resposta
Enviada
97%

v Resposta enviada - Pedido concluido com o envio da informacao
almejada ou com a negativa de acesso a informacao.

v Em andamento - Pedido em plena fase de tramitacao.

v Aberto - Pedido recém-protocolado, sem movimentacao.



O numero de pedidos recebidos pelos seis orgaos / entidades mais
demandados correspondeu a 47% do total de pedidos apresentados.
Esses orgaos / entidades estao indicados abaixo, com os respectivos
percentuais.
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Perfil dos demandantes

Quando se fala de Perfil dos
demandantes no ambito da
Transparéncia Passiva, o
primeiro aspecto que se
deve levar em conta € a
natureza de quem solicita a
informacao: Pessoa Fisica

ou Pessoa Juridica.

SEXO

84% dos demandantes
identificaram seu
sexo.




FAIXA ETARIA

81% dos demandantes identificaram sua faixa etaria.
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ESCOLARIDADE

81% dos demandantes identificaram seu grau de
escolaridade.
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Numeros da Ouvidoria e Transparéncia Geral
do Estado do Rio de Janeiro

No periodo compreendido entre 01°. de janeiro e 31 de dezembro de
2019, a Ouvidoria e Transparéncia Geral do Estado do Rio de Janeiro
recebeu, por intermédio do sistema informatico e-SIC, um total de
124 pedidos de informacao.

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 a informacao pretendida.

Perfil dos demandantes

Quando se fala de Perfil dos
demandantes no ambito da Pess ol
Transparéncia Passiva, o
primeiro aspecto que se
deve levar em conta é a
natureza de quem solicita a

informacao: Pessoa Fisica

Pessoa Fisica

ou Pessoa Juridica. 97%



1
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SEXO

93% dos demandantes
identificaram seu
sexo.

FAIXA ETARIA

Até 20 anos

De 21 a 40 anos De41a59anos Acimade 59 anos

91% dos demandantes identificaram sua faixa etaria.
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ESCOLARIDADE
“ 90% dos demandantes identificaram seu grau de
escolaridade.

13 15

Ensino médio Ensino Especializagdo = Mestrado Doutorado
superior



Recursos - Acesso a Informacao
Rede de Ouvidorias e Transparéncia

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

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

Aberto / Em
andamento
4%




v Resposta enviada - Pedido concluido com o envio da informacao
almejada ou com a negativa de acesso a informacao.

v' Em andamento - Pedido em plena fase de tramitacao.

v Aberto - Pedido recém-protocolado, sem movimentacao.

Quanto aos 6rgaos que mais receberam recursos, destaque para a
Universidade Estadual do Norte Fluminense Darcy Ribeiro (UENF). Os
pedidos recebidos pelos seis 6rgaos mais demandados correspondem a
38% do total de pedidos de informacao recebidos no periodo.

2% 9%

6%

UENF SEINFRA SEPOL SEAP SEPM SES

5%

5%
' :

Perfil dos recorrentes




SEXO

84% por cento dos
recorrentes
identificaram seu
sexo.

FAIXA ETARIA

440

5

-

Até 20 anos De2l1a4d40anos Ded4lab59anos Acimade59
anos

87% dos recorrentes identificaram sua faixa etaria.
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ESCOLARIDADE

~ 83% dos recorrentes identificaram seu grau de
escolaridade.

452
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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 ano de 2019, 195 recursos foram objeto de
instrucdo pela Ouvidoria e Transparéncia Geral do Estado. Essas
decisdes encontram-se disponiveis no Portal da Controladoria Geral
do Estado (http://www.cge.rj.gov.br/oge/2019-2/).

Os seis 6rgaos e entidades da Administracdo Publica Estadual de
onde mais provieram os recursos de 3?. instdncia ao longo de 2019
estao apontados abaixo.

99

11
P & & -
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SEINFRA UENF SEGOV SEPM SEAP SECCG


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

. Perda de Objeto
Provimento 10

Parcial
16

Nao
Conhecimento
107

v Nao Provimento - Os dois principais motivos que levaram ao Nao
provimento dos recursos interpostos foram a inovacao recursal,
isto €, quando o recorrente apresenta novo pedido em sede de
recurso; e o fato do pedido de informacao versar sobre uma
solicitacao de providéncia (exemplo: movimentacao processual),
fugindo ao escopo da Lei de Acesso a Informacao.

v Provimento - Quanto as razdes para o Provimento do recurso,
pontificaram as situacdes em que as respostas diferiam do pedido
solicitado ou nao apresentavam justificativa para a negativa.

v Provimento Parcial - A razao predominante para o Provimento
Parcial do recurso foi a exclusao das informacdes determinada pelo
artigo 31 da Lei Federal n° 12.527/2011 (Lei de Acesso a
Informacao).

v Nao Conhecimento - O Nao Conhecimento deveu-se pelo conteldo
do Pedido/Recurso, alheio ao ambito da Lei de Acesso a
Informacao.

v Perda do Objeto - A informacao foi disponibilizada durante a fase
de Instrucao, incorrendo na Perda do Objeto do Recurso.



Ranking de Transparéncia
Acesso a Informacao

Com vistas a incentivar a observancia do dever legal de resposta aos
pedidos de informacao, conforme estabelecido na Lei de Acesso a
Informacao, a Ouvidoria e Transparéncia Geral do Estado elaborou o
Ranking de Transparéncia, cuja confeccao teve inicio a partir de
janeiro deste ano, com os d6rgaos da Administracao Direta. O ranking
tem atualizacao e divulgacao trimestral.

Neste Relatorio, o Ranking de Transparéncia da Administracdo

Direta descortina o resultado anual, apresentando o percentual de
pedidos de informacao sem resposta.

2 - CGE, SEAS, SETRANS, SEGOV,
SEDSODH, SEAPPA, SEELJE, SEDEERI,
SEINFRA, SECTI, SETUR e Vice-

Governadoria 20 _SEPOL

32-SEAP
49 - SEEDUC
52-SEFAZ

9 CASA CIVIL

92 - SEPM
102 - SECEC
119 - SECID e Governadoria 12,5%

122 - SEDEC 14,5%




A partir de abril deste ano, o Ranking passou a incluir os 6rgaos da
Administracdo Publica Indireta.

De abril até o fim de 2019, o Ranking de Transparéncia da
Administracao Publica Indireta apresentou os seguintes resultados,
tendo em vista o percentual de pedidos de informacao sem resposta.

DETRAN/RJ 14,3%
DER

ISP

INEA

UENF

UERJ

CEDAE
RIOPREVIDENCIA
DETRO

FAETEC

DEGASE

AGETRANSP

F. Saude e CEHAB
CECIER)

IOERJ e FAPER]
PRODER]

APERJ

AGENERSA

EMOP

IVB e JUCERJA
PROCON, CEASA e ITERJ
SUDERJ

UEZO

RIOTRILHOS, RIPREV e IPEM

AGERIO, CENTRAL, FIA/RJ, Ledo XlII,
LOTERJ, CEPER] e CODERTE
IEEA, BPERJ e IASERJ
€. laura Alvim, CASER], DRM, EMATER,
FCFB, FMIS, FUGAP, TURISRIO, CFSEC,
CODIN, FSC, FIM, PESAGRO, RRP e
S.Cecilia Meireles
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A Ouvidoria e Transparéncia Geral do Estado
na midia em 2019
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Algumas iniciativas capitaneadas pela Ouvidoria e Transparéncia Geral
do Estado foram destaque nos meios de comunicacao durante o ano

de 2019.

Disque Rio

ODIA

Disque denudncia contra corrupcao

Servico funciona de segunda a sexta e recebe queixas envolvendo agentes pOblicos estaduais

LUNZ PORTILHO
iz pevtihoiSodn mmbr

O governador Wilson Wit-
zel langou oficialmente,
ontem, o Disque Rio Con-
tra a Corrupcio. O even-
to de langamento aconte-
eeu no Centro Integrado
de Controle e Comando
(CICC), na Cidade Nova,
no Centro. O servigo te-
lefinico funciona atraveés
donimero (21) 2276-6556.

Mele, moradores de todo o
Estado do Rio podem de-
nunciar casos de corrup-
cio praticados por agentes
pablicos estaduais, O sis-
e estava em sendo ope-
rado experimentalmente
desde o ida 2 de abril &,
desde entio, chegou a re-
ceber 130 telefonemas.
“Esse & um instrumento
importante para a demo-
cracia, @ a denincia se faz
no anonimato. Desses 130

telefonemas, 20 ji estio em
apuragio. Nos queremos
que as pessoas, cada vez
mais, facam as suas dentn-
clas. Podem denunciar so-
negagio fiscal, se a policia
pedindinheiro, se qualquer
agente do estado pedir di-
nheiro de forma que ca-
racterize corrupgio, faca a
denfncia. Anote o nome de
quem quer que sefa e fagan
dentncia, que vocd estard
N0 ANONiMato @ oS Vamos

apurar’, pediu Witzel.

O servico, que & coorde-
nado pela Controladoria
Geral do Estado do Rio e
conta com o apoio da Poll-
cia Militar, funciona de se-
gunda a sexta-feira, sempre
de 8h &s 20h. “O cidadio
de bem & a maior vitima
da corrupgio @ tem de ser
o principal aliado contra
ela”, destacou o controla-
dor-geral, Bernardo Santos
Barbosa.

ANCELMO
GOIS

Com Ana Cliudia Guimaries, Nelson Lima Noto e Tiago Rogero
loba. br/ancelmo E-maikcobna

Disque Corrupgdo

Comega afuncionar natercao Disque Ria
Contraa Corrupeio, da Controladoria Geral
do Estado. A ideia é que qualguer um possa
fazer denincias andnimas de problemas como
tentativasde suborno ou desvio de dinheiro
piiblico, entre outros. Funcienard de segundad
sexta, das 8h as 20h, pelo 2276-6556.

moiiaginbncnm be Fabes: fntoanceimofiogiobo com.be
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DISQUE RIO: GOVERNO CRIA CENTRAL
& PARA DENUNCIAS DE CORRUPCAO

- -~

Mo S AMARES | Uaon da i laoSa 144300

!

DISQUE RIO CONTRA A CORRUPCAO » : e
(21) 2276-6556 ‘m @r

Controladoria do Estado cria Disque Rio
contra a corrup¢ao

4min Exibigdo em 26 Abr 2019
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Disque Rio Contra Corrupcao é
inaugurado oficialmente e ja
conta com 130 denincias

Rede de telefonia garante o anonimato e visa investiga irregularidades de
servidores do Executivo estadual

Matheus Maciel
30/04/2019 - 1754 / Alualizado em 30/04/2019 - 17.55

@ @ @ Governador inaugura o Disque Rio Gonfra a Corrupgio Foto: Nelson Perez/Luminapress

Wilson Witzel inaugura disque
dentincia contra a corrupgao

Servigo funciona desde o dia 9 e ja recebeu 130 ligagdes
Por Luiz Portiho

Agora vocé ganha
sua Cielo Zip

Cielo

o e

Uma das methores taxas do mercado

AS MAIS LIDAS

Familia procura por jovem

@ govemadee Wilsan Witzel (a0 cantrs) langa o Disgue Camupgic - Nelson Perez | DivuigagSo

desaparecida ha um més
© governador Wilson Witzel langou oficialmente o Disque Ric Contra a Cormupgao, na manhd aposir paracasa de amiga
desta terga-feira, no Centro Integrado de Controle e Comando (CICC), Cidade Nova, Regidio
Central Do Rio. O servigo telefénico, através do nimere (21) 2276-6556, em que a populagio
de denunciar casos de corrupgio praticados por agentes publicos estade, funciona desde 9 -
L N e i 'Eu nada seria sem seus

de abril e ja recebeu 130 telefonemas. . St
L ensinamentos’, diz Licio



Ouvidoria Itinerante
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EMHOMENAGEM a0 Dia do Ouvidor, celebrado nosabado, a Controladaria Geral
doEstado vairealizar uma agdo amanhd, das 10has 13h, no Largo da Carioca, para
ouvir sugestdes e criticas da populacao sobre gualquer servico ou drgaodoestado.

e-mail: paloma.savedra@odia.com.br

0 DIA | SABADO, 2262019

Paloma Savedra

Ouvidoria virtual registra
seis mil manifestacoes

> O governodo Estadodo
Rio de Janeiro ja recebeu
mais de seis mil manifes-
tagoes pelo sistema e-Ouv
no primeiro semestre de
2019. O sistema virtual,
que foi disponibilizado
pelo governo federal em
2018 e, atualmente, é ge-
rido pela Controladoria
Geral do Estado (CGE
RJ), permite que o cida-
dao envie reclamacoes,
sugestdes, denfincias e
solicitagoes para o Poder
Executivo fluminense.
Oacesso aoe-Ouv pode
ser feito por meio do site

da Controladoria (www.
cge.rj.gov.br).

ACGERJ também tem
promovidoalgumasacgoes
nas ruas para ouvir a po-
pulacio. O projeto Ouvi-
doria Itinerante ja teve
trés edi¢des, que ocorre-
ram locais como Central
do Brasil, Largo da Cario-
ca e em Ipanema.

A proposta é para que
ouvidores registremas de-
nfncias, queixas e aten-
dam as reclamacoes e
sugestoes que as pessoas
tiveremem relacioao go-
verno fluminense.

+DENUNCIAS: A Controladoria Geral
doEstado promove hoje, das 10h as 15h,
mais uma edic3o do projeto Ouvidoria
Itinerante no Méier. Ouvidores estaduais
estardo na Praga Agripino Grieco
recebendo redamagbes, sugestdes,
solicitagdes, deniincias e elogios da
populagdo relacionados a servigos
oferecidos pelo Govemo do Estado.A
agdo tem como objetivo comemorar o
Dia Nacional da Cidadania, celebrado
amanhd. Entre os 6rgdos participantes
estardooDefran, a Fundagdo Ledo 13 ea
Secretania de Estado de Desenvolvimento
Econdmico, Emprego e Relagbes
Internacionais (Sedeeri). Durante a
acdo, sera possivel emitir carteira de
identidade, certidbes de casamento e
Obito, e carteira de trabalho.

EM IPANEMA

m A Controladoria Geral do Estado
(CGE-R)}vai promover, na proxi-
ma guarta-feira, maisuma agao
daOuvidoria ltinerante, destavez
em Ipanema, na Zona Zul do Ria.
Quem tiver reclamagbes, suges-
toes, dendncias e também soli-
citagfes para fazer ao governo
fluminense deve procurarumdos
ouvidores estaduais que ficarao
na Praga Nossa Senhora da Paz,
das10has15h.
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Projeto Rede

CAMILLA PONTES

camilla.pontes@extra.inf.br

-:,;.Servidor

Capacitacao de
funcionarios que
atuam na ouvidoria

» Os servidores que fazem parte
da Rede de Ouvidorias e Trans-
paréncia do Estado vao ser capa-
citados durante a I Semana de
Transparéncia, que vai ocorrer
de segunda a sexta-feira (5a9de
agosto). O evento é realizado
pela Controladoria Geral do
Estado com o Conselho Regional
de Contabilidade (CRCRJ).

A Rede de Ouvidorias recebe
da populacao queixas e manifes-
tacOes sobre os servicos ptblicos
no portal https://sistema.ouvi-
dorias.gov.br/publico/R.J/Mani-
festacao/RegistrarManifestacao.
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Paloma Savedra

TRANSPARENCIA

CAPACITACAO

m A Controladoria Geral doEstado
{CGE-RJ),como apoio do Conse-
lho Regional de Contabilidade
(CRC-R)), realizara, de segunda
asexta-feira(5a9deagosto),a
‘| Semana de Transparéncia’. O
evento é para capacitar os servi-
dores estaduais que fazem parte
da Rede de Ouvidorias e Transpa-
réncia do Estado. O evento sera
nasededo CRC, noCentrodoRio.

CAMILLA PONTES

camillapontes@extra.inf.or

| »-‘&Servidor

CGE Rl realiza oficina
sobre carta de servicos

» A Controladoria Geral do Esta-
do (CGE RJ) vairealizar, entre os
dias 26 e 28, uma oficina para os
servidores que atuam nas ouvido-
rias dos orgdos estaduais, a Rede
de Ouvidorias, sobre a Carta de
Servicos — um documento que
informa aos cidadaos quais sdo os
servicos prestades, a forma de

acessd-los, 0s compromissos e pa-
drbes de atendimento que a po-
pulagio deve receber. Desde
2011 a legislacédo estadual obriga
todos os entes a terem a sua pro-
pria carta, mas o texto ainda esta-
va sem regulamentacio. A Carta
de Servigos da CGE RJ esta dispo-
nivel no site www.cge.rj.gov.br.
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Conclusao

Para a Ouvidoria e Transparéncia Geral do Estado, o ano de 2019 teve inicio antes
da posse do governador Wilson Witzel, com o trabalho formulado pela equipe de
transicio, 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 as demandas apresentadas, além de dar a conhecer
suas atribuicoes para a populacao e de redefinir seu papel enquanto fonte
privilegiada de informacao para a gestdo. Assim, buscou colocar-se em uma
perspectiva estratégica, como canal confiavel e efetivo para a interlocucao entre
a sociedade e a administracao publica.

Foram implementadas a Ouvidoria Itinerante - que, a cada dia, congrega mais
parceiros e proporciona um crescente numero de atendimentos; o Projeto Rede,
que ensejou a introducao 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 Corrupcao, iniciativa de grande visibilidade, que atualmente
inspira a criacao de programas semelhantes em outras unidades da federacao.

Outra novidade de 2019 diz respeito a este documento - o Relatério de Atividades.
Mais do que meramente compilar os numeros das atividades desenvolvidas no
periodo, o Relatorio diversificou e aprofundou a qualidade da analise das
informacoes que tiveram origem nas manifestacoes de ouvidoria e nos pedidos de
acesso a informacao.

O ano que se inicia - 2020 - sera de grandes desafios. As expectativas em torno da
OGE aumentaram, junto as responsabilidades. Estamos unidos e preparados para
corresponder a essas expectativas e para estabelecer novas conquistas.






