QOVERNGD BO ESTADD

Controladoria Geral do Estado
Ouvidoria e Transparéncia Geral do Estado

Em observéncia ao previsto no inciso III, do art. 7° da Lei Estadual n° 7.989, de 14 de
junho de 2018, e, visando o exercicio das competéncias que a citada legislagio lhe
confere nos incisos I, V, XI, XIII e 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”
27 edigdo, no periodo de 14/10/2019 a 21/11/2019, as Unidades de Ouvidoria Setoriais da
Rede Estadual, com a finalidade de promover interagdo com as unidades de ouvidorias
setoriais, identificar boas praticas, deficiéncias, dirimir possiveis davidas e compartilhar
experiéncias.

A visita técnica na Unidade de Ouvidoria da Secretaria de Estado de Transportes —
SETRANS realizou-se em 30/10/2019, cujo responsavel é o senhor Douglas Azevedo,
ocupante do cargo de Assessor-Chefe da Ouvidoria da SETRANS.

No decorrer da visita identificamos os seguintes aspectos:

v"  Elaboracdo de relatorios quantitativos

v" Fluxos de trabalhos definidos para demandas de ouvidoria e acesso a informagdo:
recebimento, andlise, encaminhamento, monitoramento do prazo de respostas e
avalia¢o da qualidade das respostas;

v’ Interagdo com as entidades e 6rgfios vinculados;

UOS diretamente ligada ao titular do Orgdo.

Apresentagdo de respostas as solicitagdes de acesso a informagio dos usudrios, dentro

do prazo previsto, em observancia ao § 1° do art. 15 do Decreto n° 46.475/18.

v’ Elaboragio e apresentagfo de respostas conclusivas as manifestagdes de ouvidoria dos
usuarios, recebidas por intermédio do sistema “Fala.BR”, dentro do prazo previsto,
conforme o Art. 10 da Resolugido CGE n° 13/2019.
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Sistema Eletronico de Informagdo ao Cidaddo - “e-SIC”:

O sistema permite que qualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe pedidos de acesso a in-

formagdo, acompanhe o prazo e receba a resposta da solicitagio realizada para orgéos e enti-
dades do Poder Executivo Estadual.

Em consulta ao sistema “e-SIC” no periodo de 01/01/2019 a 09/12/2019 observou-se que
foram 48 solicitagdes recebidas pela UOS SETRANS, conforme o quadro a seguir:

Qual.ltid.ad'e Situacio Prazo Médio de Resposta
47 Resposta enviada 09 dias
01 Negativa enviada 04 dias

Ressaltamos que o prazo legal para resposta é de 20 (vinte) dias, conforme § 1°do art. 15 do
Decreto n° 46.475/18 e que ¢é possivel a prorrogagdo 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 14 recursos pela UOS SETRANS, discriminados a seguir:

i _ _ Recursos | __
Quantidade Situacéo Prazo Médio de Resposta
13 Resposta enviada 12 dias
01 Em andamento Prazo Legal Expirado

Evidenciamos que em observancia aos § 1° e § 2° do art. 21 do Decreto 46.475/18, os
recursos de primeira e segunda instancia devem ser respondidos em um prazo de 05 dias
contados do recebimento do recurso.
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publicos encaminhem as manifestagdes de ouvidoria (dentincias, reclamagdes, solicitagdes,
sugestdes e elogios) a orgdos 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 52 manifestagdes de ouvidoria pela UOS SETRANS, conforme demons-
trativo a seguir:

""" i " Manifestagoes de Ouvidoria
Quantidade Situacfio Prazo de Resposta
46 Concluidas Dentro do prazo legal
06 Concluidas Sem prazo

*Sem prazo — manifestacdes de ouvidoria: "Comunicagio", "Arquivada", "Complementacio Solicitada"

Cabe ressaltarmos que as UOS deverio elaborar e apresentar respostas conclusivas as mani-
festagBes recebidas no menor prazo possivel, no limite de até trinta dias, contados do recebi-
mento da manifestagdo, protrogavel de forma justificada uma tnica vez, por igual periodo,
conforme preconiza o art. 10 da Resolugdo CGE n° 13/2019 de 02/05/2019.

1 | RECOMENDAMOS que seja providenciada a nomeagido ou designagio de servidor
(a) substituto (a) eventual, que responda pela UOS na auséncia de seu titular.
Salientamos a importancia de que o (a) servidor (a) indicado (a) possua no minimo,
ensino superior completo para cumprimento da legislagdo em Vigor.

2 | RECOMENDAMOS que seja realizada uma analise, em relagdo a demanda atual da
UOS, de modo a alocar um maior quantitativo de pessoal, no intuito do cumprimento

integral de todas as suas atribuicdes.
3 | RECOMENDAMOS a claboragio e publicagio da Carta de Servicos ao Cidaddo,

conforme Decreto de N° 46.836 de 22/11/2019.
4 | RECOMENDAMOS que as servidoras lotadas na UOS realizem os cursos, disponiveis

gratuitamente e na modalidade & disténcia, na Escola Nacional de Administragdo
Publica (ENAP) e sejam certificados como ouvidores.

5 RECOMENDAMOS. que os recursos sejam respondidos dentro prazo previsto,
conforme § 1° e § 2° do art. 21 do Decreto 46.475/18.
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6 | RECOMENDAMOS que a Secretaria envide esforgos de modo a buscar uma solugdo
para a questdio das linhas telefonicas que permanecem chamando mesmo com todas as
atendentes ocupadas.

7 | RECOMENDAMOS a insergdo de banner na pagina principal no site do orgio que
direcione o usudrio ao acesso ao sistema Fala.BR, conforme do art. 9°, paragrafo
primeiro da Resolucdo CGE n° 13 de 02/05/2019.

8 | RECOMENDAMOS a divulgagdo no site do 6rgdo, pagina principal, do banner do

servigo “Disque Rio Contra a Corrupgo”, de acordo com o art. 13° da Resolucio CGE
n° 13/2019.

SUGESTOES: 2 _ T

1 | SUGERIMOS a realizagdo de ouvidorias itinerantes, com o intuito de promover o
controle social, a divulgagéio do 6rgo e dar conhecimento da existéncia da Ouvidoria.

2 | SUGERIMOS a promogdo de agdes que conscientizem os servidores do orgdo a
importéncia das atividades da Unidade de Ouvidoria.

3 | SUGERIMOS a inser¢fio da pesquisa de satisfagio interna ou externa, com o objetivo de 1
avaliar a imagem institucional no seu piiblico-alvo. ; ﬂ/

| SOLICITACOES: L . i L , .
1 | SOLICITAMOS que apos a publicagio da nomeagdo ou designagdo da Ouvidora e substituto
(a) eventual, esta OGE seja comunicada formalmente. N
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Ressalta-se que a implementagfo das recomendag¢des tem o dbjetivo de aprimorar o fluxo
de atividades da Rede de Ouvidorias do poder executivo estadual, contribuindo assim
para a melhoria do atendimento ao usuario dos servigos publicos.

Rio de Janeiro, 31 de janeiro de 2020.

ID 5025608-4

Tl g Wwﬁwx _
ELIANE MORAES MAGALHAES
Superintendente de Ouvjdoria

ALCI
Ouvidor-Geral do Estado
ID 1958381-8
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