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NICA - UOS SEEDUC i

Em observancia ao previsto no inciso III, do art. 7° da Lei Estadual n° 7.989, de 14 de
junho de 2018, e, visando ao exercicio das competéncias que a citada legislagio lhe
confere nos incisos I, V, XI, XIII ¢ XV do art. 8° e nos incisos VI, IX e XIII do art. 11, a
Controladoria Geral do Estado do Rio de Janeiro (CGE/RJ), por intermédio da Ouvidoria
e Transparéncia Geral do Estado (OGE), realizou as visitas técnicas do projeto “Visitec”
2% edigéio, no periodo de 14/10/2019 a 21/11/2019, as Unidades de Ouvidoria Setoriais da
Rede Estadual, com a finalidade de promover interacdo com as Unidades de Ouvidorias
Setoriais, identificar boas praticas, deficiéncias, dirimir possiveis dividas e compartilhar
experiéncias.

A visita técnica na Unidade de Ouvidoria da Secretaria de Estado de Educagdo -
SEEDUC realizou-se em 25/10/2019, cuja responsdvel é a senhora Eduvirges Conti
Loffredo Lopes, ocupante do cargo de assessora especial da Ouvidora da Secretaria de
Estado de Educagio.

No decorrer das visitas identificamos os seguintes aspectos, de acordo com o relato da
responsavel:

v' Estrutura fiswa organizada e adequada;

v A UOS esta localizada no térreo do prédio onde funcionam as instalagdes da
SEEDUC,;

v" Elaboragdo de relatérios quantitativos;

v" Fluxos de trabalhos definidos para demandas de ouvidoria e acesso a informagéo:

recebimento, analise, encaminhamento, monitoramento do prazo de respostas e

avaliagdo da qualidade das respostas;

A Ouvidora a UOS possui acesso direto ao gestor;

Capacitagio dos servidores para desempenho das atribuicdes de ouvidoria;

Realizagdo de reunides com os representantes dos setores internos do orgao com

intuito de disseminar o conhecimento da legislagdo vigente;

v’ Participagdo em ouvidorias itinerantes, inclusive em parceria com a OGE, no intuito 6,/\
de promover o controle social, a divulgagio do orgiio e do conhecimento da existéncia
da Quvidoria;
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v" Realizagdo de ouvidorias itinerantes nas unidades escolares, a fim de promover o
controle social nas escolas, priorizando as dreas/regides mais deficientes;

v’ Canais de relacionamento com os usuarios adequados;

v" Interagio com a unidade de ouvidoria do DEGASE, entidade vinculada;

v" UOS diretamente ligada ao titular do Orgfo;

v’ _Atendimento organizado aos usuérios dos servigos piiblicos.

formag&o, acompanhe o prazo e receba a resposta da solicitacio realizada para orgdos e enti-
dades do Executivo Estadual.

Em consulta ao sistema “e-SIC” no periodo de 01/01/2019 a 09/12/2019 observou-se que
foram 627 solicitagdes recebidas pela UOS SEEDUC, conforme o quadro a seguir:

i _ Solicitacbes de Acesso a Informacio .
Quantidade Situacio Prazo Médio de Resposta
569 Resposta enviada 12 dias
16 Negativa enviada 07 dias
04 Aberto Dentro do prazo legal
16 Em andamento Dentro do prazo legal
22 Em andamento Prazo Legal Expirado

Ressaltamos que o prazo legal para resposta ¢ de 20 (vinte) dias, conforme § 1° do art. 15 do
Decreto n® 46.475/18 e que ¢ possivel a prorrogagio do prazo por um periodo de 10 (dez)
dias, porém, apenas mediante expressa justificativa antes do término do prazo inicial, con-
forme previsto no art. 16 do Decreto n°® 46.475/18.

Da mesma forma, em consulta ao sistema “e-SIC” no periodo de 01/01/2019 a 09/12/2019
verificou-se que foram recebidos 34 recursos pela UOS SEEDUC, discriminados a seguir:

L __Recursos _
Quantidade Situaciio Prazo Médio de Resposta
32 Resposta enviada 17 dias
02 Em andamento Prazo Legal Expirado
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Evidenciamos que em observancia aos § 1° e § 2° do art. 21 do Decreto 46.475/18, os
recursos de primeira e segunda instincia devem ser respondidos em um prazo de 05 dias
contados do recebimento do recurso.

REMRER D e e e e

O sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal possibilita que os usudrios dos serv1gos
publicos encaminhem as manifestagdes de ouvidoria (denuncias, reclamagdes, solicitagdes,
sugestdes e elogios) a 6rgdos e entidades do poder publico.

Em consulta ao sistema Fala.BR no periodo de 01/01/2019 a 09/12/2019 identificamos que
foram recebidas 8.121 manifestagdes de ouvidoria pela UOS SEEDUC, conforme demons-
trativo a seguir:

__ - Manifestacbes de Ouvidoria .
Quantidade Situacio Prazo de Resposta
89 Em aberto Dentro do prazo legal
16 Em aberto Prazo Legal Expirado
03 Em aberto Sem prazo
5.023 Concluidas Dentro do prazo legal
662 Concluidas Prazo Legal Expirado
2.328 Concluidas Sem prazo

*Sem prazo — manifestacdes de ouvidoria: "Comunicacio", "Arquivada", "Complementacfo Solicitada"

Cabe ressaltarmos que as UOS deverdo elaborar e apresentar respostas conclusivas as mani-
festagdes recebidas no menor prazo possivel, no limite de até trinta dias, contado do recebi-
mento da manifestagio, prorrogével de forma justificada uma unica vez, por igual periodo,
conforme preconiza o art. 10 da Resolug¢do CGE n° 13/2019 de 02/05/2019.

1 RECOMENDAMOS que seja prov1denc1ada a designacdo do Ouvidor para o
desempenho das atribuigdes de ouvidoria, e de servidor (a) indicado (a) a substituto (a)
eventual, que responda pela UOS na auséncia de sua titular. Salientamos a importancia
de que o servidor (a) indicado (a) possua no minimo, ensino superior completo.

2 | RECOMENDAMOS que seja estudada a possibilidade de alocacio de um maior
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nimero de servidores para fins de atendimento as demandas apresentadas pelas 1220
unidades escolares, abrangendo 70.000 servidores e 14 polos regionais distribuidos por
todo o Estado.

RECOMENDAMOS a elaboragio e a publicagdo da Carta de Servigos ao Cidadso,
conforme Decreto de N° 46.836 de 22/11/2019.

RECOMENDAMOS que as respostas as solicitaces de acesso a informacéo sejam
cumpridas no prazo na legislagdo vigente, conforme § 1° do art. 15 do Decreto n°
46.475/18. Bem como os recursos, de acordo com os § 1° e § 2° do art. 21 do Decreto
46.475/18.

RECOMENDAMOS a observéncia dos prazos de respostas &s manifestagbes de
ouvidoria, de acordo com o art. 10 da Resolucdo CGE n° 13/2019 de 02/05/2019.

RECOMENDAMOS que a UOS envie esfor¢os no intuito de ampliar a interagdo com
os setores internos do 6rgdo, para fins de facilitagdo de atendimento e cumprimento dos
prazos de respostas aos usuérios.

RECOMENDAMOS a inser¢do de banner na pagina principal no site do orgdo que
direcione o usudrio ao acesso ao sistema Fala.BR, conforme do art. 9°, parégrafo
primeiro da Resolucdo CGE n° 13 de 02/05/2019.

RECOMENDAMOS a divulgagdo no site do érgio, pagina principal, do banner do
servigo “Disque Rio Contra a Corrupgio”, de acordo com o art. 13° da Resolugdo CGE
n® 13/2019.

RECOMENDAMOS a divulgagio dos canais de atendimento aos usudrios
disponibilizados no site da Secretaria, visando facilitar o relacionamento entre o 6rgdo
€ os usudrios dos servigos publicos.

10

RECOMENDAMOS que os relatérios gerenciais trimestrais elaborados, de natureza
quantitativa, com indicadores sobre as atividades de ouvidoria e de acesso a
informagdo, sejam devidamente publicados no sitio do 6rgfo, conforme inciso III do
art. 3° da Resolugéio CGE n° 13 de 02 de maio de 2019.

SUGESTOES:

SUGERIMOS a pfbiﬁoéz”to de. acoes Que conscientizem os servidores do 6rgdo a

importancia das atividades da Unidade de Ouvidoria. ‘

2 | SUGERIMOS a insercio da pesquisa de satisfagdo interna ou externa, com o objetivo de
avaliar a imagem institucional nos seus publicos-alvo.

3 | SUGERIMOS a abertura de nucleos de ouvidorias nos 14 polos regionais distribuidos
pelo estado, de modo a facilitar o acesso aos cidaddos que residem em suas proximidades
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e que usufruem dos servigos fornecidos pela SEEDUC. Além de facilitar o acesso ao ci-
daddo, tal medida ird desafogar a UOS, tendo em vista a escassa mio-de-obra disponivel
para atendimento de suas atribuicdes legais.

1 | SOLICITAMOS que apoés a publicacdio da nomeagdo ou designacdo da ouvidora e sua
substituta eventual, esta OGE seja comunicada formalmente.

2 | SOLICITAMOS que ap6s a oficializagéo e publicagdo do Regimento Interno da Secretaria,
esta OGE seja comunicada formalmente.

Ressalta-se que a implementagdo das recomendagdes, tem o objetivo de aprimorar o fluxo
de atividades da Rede de Ouvidorias do poder executivo estadual, contribuindo assim
para a melhoria do atendimento ao usuério dos servigos ptblicos.

Rio de Janeiro, 23 de janeiro de 2020.

ANA C F. CIPRIANO
Coordenadora de Orientagio e Acompanhamento das Ouvidorias Setoriais
ID 5025608-4

Floevt Horey Fepad S
ELIANE MORAES MAGALHAES
Superintendente de Ouvidoria

ID 1958450-4

Wnidty
ALCISDO FE

Ouvidor-Geral do-Estado

ID 1958381-8
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