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Nossos agradecimentos a
Rede de Ouvidorias e
Transparéncia do Poder
Executivo do Estado do Rio

de Janeiro
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Rede de Ouvidorias e Transparéncia do

Estado do Rio de Janeiro

A Rede de Ouvidorias e Transparéncia do Poder Executivo
do Estado do Rio de Janeiro, estabelecida por intermédio do
Decreto n? 46.622 de 03 de Abril de 2019, é parte integrante do
Sistema de Controle Interno do Poder Executivo do Estado do
Rio de Janeiro, instituido pela Lei n? 7.989 de 14 de junho de
2018, e tem por finalidade o desenvolvimento das atividades de
ouvidoria e transparéncia, fomentando o controle social e a
participacdo popular, por meio do recebimento, registro e
tratamento de solicitacbes de acesso a informacéo e

manifestacdes de ouvidoria dos usuarios dos servicos publicos.
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Composicao da Rede de Ouvidorias e

GOVER DO ES

Transparéncia do ERJ o R BE JANERS

A Rede de Ouvidorias e Transparéncia do ERJ, inicia sua trajetoéria

com a participacdode 27 Orgéos e Entidades.
Esse nUmero

aumenta ao longo

do anos e, > 64
atualmente é >3 50
composta por 57
Unidades de
Ouvidorias Setoriais
e O/ Pontos Focais, 27
totalizando 64

Orgéos e Entidades.

Abr/2019 Dez/2019 Dez/2020 Dez/2021
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Composicao da Rede de Ouvidorias e

Transparéncia do ERJ

*
— . [AY GOVERNO DO ESTADO
dotetage o™ RIO DE JANEIRO
D

S&o considerados
“Pontos Focais” os
Orgaos e Entidades

gue Nao possuem

estrutura de
Unidade de
Ouvidoria Setorial —
UQOS, entretanto
possuem servidores
designados para
realizarem a gestao
dos sistemas de
ouvidoria e

transparéncia.
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Unidades de QOuvidoria Setorial — UOS x Pontos Focais

57
48
41
UQos
27
b PONtOS
18 Focais
12
7
0
Abr/2019 Dez/2019 Dez/2020 Dez/2021



Composicao da Rede de Ouvidorias e

Transparéncia do ERJ s () IO BE JANERG

Dos 85 (oitenta e cinco) érgaos e entidades (incluidos a
CGE, a DPGE e a PGE) que formam a estrutura do Poder
Executivo do Estado (excluidos os Conselhos e Fundos),
18 (dezoito) 6rgaos e entidades ndo possuem UOS nem
“Pontos Focais”.

Dos citados 18 (dezoito) érgaos e entidades que nao
possuem UOS nem “Pontos Focais”, 14 (catorze)
pertencem a Administracdo Indireta e de acordo com o
Decreto n? 46.622 de 03 de Abril de 2019 a Secretaria de
vinculacao responde pelas atividades de ouvidoria e
transparénciada Entidade.
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Carta de Servicos

A Carta de Servicos foi instituida e regulamentada por intermédio da
Lei Federal n2 13.460/2017, Lei Estadual n? 6.052/2011 e Decreto n@
46.836/2019, e objetiva incentivar o controle social, informar os servicos
prestados pelo 6rgédo ou entidade, as formas de acesso a esses servicos
e 0s respectivos compromissos de atendimento com o publico.

E atribuicdlo das Unidades de Ouvidoria Setorial - UOS a
implementacéo, elaboracdo e atualizacdo da Carta de Servicos,
conforme preconiza o art. 72, IV, do Decreto Estadual n° 46.622/2019 e o
art. 42 do Decreton® 46.836/2019.

A OGE exerce orientacdo para que os 0rgados e entidades elaborem
suas Cartas de Servicos, em cumprimento ao art. 72 da Lei Federal n®
13.460/2017, arts. 13 e 14 da Lei Estadual n2 6.052/2011 e Decreto n©
46.836/2019.
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Carta de Servicos

Em 2019, 04 (quatro) Orgdos e Entidades elaboraram e publicaram
as suas Cartas de Servicos.
Em 2020 mais 12
(doze) Orgéos e
Entidades 20
elaboraram e
publicaram as suas
Cartas de Servicos.
E,em 2021, mais
04 (quatro)
Orgéos e
Entidades 4
elaboraram e
publicaram as suas
Cartas de Servicos. 2019 2020 2021
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Carta de Servicos

As Cartas de Servicos da Administracao Direta e Indireta
do Poder Executivo do ERJ sdo publicadas no Quadro Geral
de Servicos do ERJ, disponivel em:

http://www.governoaberto.ri.gov.br/guadro-geral-servicos

Evidenciamos que alguns Orgdos e Entidades possuem
suas Cartas de Servicos elaboradas e publicadas em seus
respectivos sitios eletrénicos, no entanto ainda ndo foram
expostas no Quadro Geral de Servicos do ERJ, por estarem
em desacordo com a legislacao vigente.
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http://www.governoaberto.rj.gov.br/quadro-geral-servicos

Monitoramento das Carta de Servicos

A OGE monitora a producdo e a publicizacdo da Carta de Servicos,
por parte dos Orgdos e Entidades que compdem o Poder Executivo
Estadual, objetivando proporcionar maior transparéncia ativa aos
atos da Administracdo Publica Estadual e em observancia aos
preceitos legais, previstos nos capitulos Il e VI da Lei Federal n@
13.460 de 26/06/2017, arts. 13 e 14 da Lei Estadual n? 6.052 de
23/09/2011, inciso IV do art. 72 do Decreto Estadual n2 46.622 de
03/04/2019 e Decreton? 46.836 de 22/11/2019.

Como resultado deste monitoramento, no final do ano de 2021,
foram elaboradas 51 (cinquenta e uma) minutas de oficios e emitidos
51 (cinqguenta e um) processos no sistema SEl, sendo estes remetidos
aos Orgdos e Entidades que ainda ndo elaboraram as suas Cartas de
Servicos, visando alerta-los, acerca do cumprimento da legislacdo em
referéncia, contribuindo assim, para a melhoria dos servi¢cos publicos.
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Monitoramento das Manifestacoes

de Ouvidoria

Conforme disposto no artigo 13 do Decreto n2 46.622/2019, os Orgdos e
Entidades que compdéem a Rede de Ouvidorias e Transparéncia do ERJ
devem utilizar o sistema Fala.BR para registro eletrénico das manifestacdes
de ouvidoriarecebidas.

41.664

Entre os anos
de 2019 e 2021
a Rede de
Ouvidorias e
Transparéncia
do ERJ recebeu 14.640
73.340
manifestacdes
de ouvidoria,
pelo Fala.BR.

Q G E OUVIDORIA E TRANSPARENCIA 2019 2020 2021
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Monitoramento das Manifestacoes

de Ouvidoria RIODEJANEIRO
o
™~
m
?"i 2019
O Fala.BR 4 2020
recebe os o
seguintes tipos
de
manifestacdes:
i 3 ()]
Comunicacao, R
DenuUncia, a
Elogio, .
Reclamacao, @ 3 o 3
Solicitacaoe < 28 3 o
Sugestao. o E § @
H ~
Solicitagdo Recdamacdo  Comunicacdo Dendncia Elogio Sugestdo
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Pedidos de Acesso a Informacéao e P s

RIO DE JANEIRO

O Acesso a Informacéao foi regulamentado pela a Lei Federal n2 12.527, de
novembro de 2011, e pelo Decreto Estadual n? 46.475, de 25 de outubro de
2018.

Entre os anos de

2018 e 2021 a Rede ) 151 7.700
de Ouvidorias e
Transparéncia do
ERJ recebeu 21.436

pedidos de 4.765
informacao,
distribuidos por
Orgédos e Entidades
da Administracéo 1.820

PUblicado Poder
Executivo do Estado

do Rio de Janeiro.
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Recursos aos Pedidos de Acesso a

Informacao

1.560

A Redede
OQuvidoriase
Transparéncia
do ERJrecebeu
4.154 recursos
de informacao,
entreosanos
de 2018 e 2021.

1.220
1.086

288

2018 2019 2020 2021
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Pedidos x Recursos 52 seuins

A OGE tem em sua competéncia analisar e
deliberar os recursos em 32 Instancia relativos
ao direito do usuario do servico publico ao
Acesso a Informacéao.

Periodo ~ 12 3a ~ %
Informacao em 32Instancia
Instancia Instanua Instanua
2018 1.820 220 1 0,055%
2019 4.765 701 197 188 46 0,965%
2020 7.151 884 245 o) 40 0,5599%

2021 7.700 1.049 312 199 44 0,571%
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Acompanhamento das Unidades de

Ovuvidorias Setoriais

A OGE acompanha as respostas ofertadas pela
Rede de Ouvidorias e Transparéncia do ERJ por
intermédio de Relatdrios de Analise, quantitativa
e qualitativa, das respostas ao cidaddo. Bem
como, se necessario, solicita esclarecimentos
guanto ao cumprimento dos prazos.

No segundo semestre de 2021 foram expedidos
cerca de 50 Relatérios de Analise das Respostas
e enviados a diversos érgaos e entidades.
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Treinamentos e Manuais s {PR OGS T 52 Eatios

A OGE realiza comunicacfes, treinamentos dos sistemas de
ouvidoria e transparéncia, reunides com os titulares das UOS e
equipes, orienta acerca do fluxo das atividades de ouvidoria e
transparéncia, de acordo com os normativos existentes, busca
identificar boas praticas, deficiéncias, dirimir possiveis dudvidas e
compartilhar experiéncias.

Guias e Manuais
A OGE disponibiliza,
no sitio eletrénico*da
CGE-RJ, guiaa
manuais para auxiliar 1
tOda a Rede de @@ | Guia para elaboracéo da Carta de Servigos 2021
Ouvidoriase | Checklist da Carta de Servigos
Transparénciado ERJ. ®  Modelo Planilha — Despesas Coronavirus

i@ | Manual do Sistema e-SIC

i | Guia de Boas Praticas para Atendimento no Sistema e-SIC (Guia de Transparéncia Passiva)

@ Guia de Transparéncia Ativa do Estado do Rio de Janeiro 2021

Q G E OUVIDORIA E TRANSPARENCIA *http://www.cge.ri.sov.br
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http://www.cge.rj.gov.br/

Projeto: Ouvindo a Ouvidoria @;;,gn“ 52 s

O projeto “Ouvindo a Ouvidoria” objetiva
fomentar, internamente, a cultura da transparéncia
e ouvidoria, fundamentando-se nos normativos
que regem a matéria, como por exemplo LAl
Usuario Publico, LGPD, utilizando para isso um
instrumento de facil absorcéo e com conteudo
selecionado. Baseando-se em praticas de difusao
por meio das chamadas “pilulas de conhecimento”.

OUVIDORIA E TRANSPARENCIA
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Projeto
“Ouvindo a\
Ouwdorla”




TRANSPARENCIA ATIVA:

Sdo as informacdes que o orgio ou entidade devem divulgar em seus sitios oficiais,
independente de requerimento do cidadao.

E dever dos drgios e entidades divulgar em seus sitios na Internet informacdes de interesse
coletivo ou geral por eles produzidas ou custodiadas, tais como:

DUVIDAS T ouvidoriaicge.r.gov.br ou 2333-1828 CONTROLADORIA £ 411- S g

GERAL W RJ
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Ouvidoria e Transparéncia Geral do

Estado do Rio de Janeiro s k) R0 BE JARERD

Agradeco a participacaode todos,
Obrigado!

Contatos OGE:
@ ouvidoria@cge.rj.gov.br
) (21) 2333-1828
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