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INTRODUCAO

Com advento do projeto da reforma administrativa, a Centrais de Abastecimento
do Estado do Rio de Janeiro — Ceasa-RJ implementou a Ouvidoria em julho de 2011 e
que foi apresentada aos 150 (cento e cinquenta) funcionarios, a época, em uma palestra
e que completara 08 (oito) anos de sua existéncia.

Até o exercicio de 2018, o desenvolvimento das atividades realizadas nao era
eficaz e por falta de recursos disponiveis ndo podiam tratar adequadamente as demandas
recebidas.

A partir de fevereiro de 2019, com a atenc¢éo disponibilizada da nova Diretoria e
com a exigéncia dos 6rgdos responsaveis, com o objetivo de equalizar e demonstrar
transparéncia ao publico tanto externo quanto o interno e avaliar o tratamento das
informagdes envolvidas nesta empresa e demais interessados, houve a necessidade de
reestruturacdo desta Ouvidoria para o tratamento destas informacdes e/ou
manifestacdes, constituindo uma notoéria melhoria nas atividades desenvolvidas.

FINALIDADE E MISSAO

A Ouvidoria é a instancia de controle e participacdo social responsavel pelo
tratamento das RECLAMACOES, SOLICITACOES, DENUNCIAS, SUGESTOES
E ELOGIOS relativos as politicas e aos servigos prestados, sob qualquer forma ou
regime, com vistas ao aprimoramento da gestéo.

Tendo sempre como missdo (interna e externa), assumir, examinar, encaminhar as
manifestacdes recebidas dos cidadaos as areas competentes e respondé-las, a fim de
promover a adocao de medidas corretivas e preventivas que visam o aprimoramento dos
servicos prestados nesta empresa, elevando o grau de satisfacdo do usuario, utilizando-
se de normas basilares, a Lei Federal n.° 12.527, de 18 de novembro de 2011 e a
Instrucdo Normativa n.° 5, de 18 de junho de 2018, do Ministério da Transparéncia e
Controladoria-Geral da Uni&o, em referéncia a Ouvidoria-Geral da Unido c/c a Lei
Federal n.° 13.460, de 26 de junho de 2017.
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ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

Com a restruturacdo, a partir de fevereiro de 2019 foi constituida uma equipe de
03 (trés) profissionais para atender o fundamento na Lei Federal n.° 12.527, de 18 de
novembro de 2011, regulamentada pelo Decreto Estadual n.° 46.205, de 27 de dezembro
de 2017, bem como pela Lei Estadual n.° 7.989, de 14 de junho de 2018 e criar
procedimentos e solugdes para execucdo dos trabalhos.

Os meses de fevereiro e margco de 2019 foram um periodo de aprendizado e de
esforco para adaptacdo de nova ferramenta de Gestéo Participativa.

Esclarece-se que o saldo dos registros ndo foi considerado expressivo, porém,
positivo, tendo em vista, o esfor¢co desta Ouvidoria em conquistar a confianca e o
reconhecimento do publico interno e externo da empresa.

E importante frisar que embora a Ouvidoria ja existisse em 2011, os
responsaveis, a época, ndo tinham infraestrutura adequada que possibilitassem tratar as
solicitacbes e demandas. O canal utilizado era o telefone, onde as recepcionavam e
registravam de forma inadequada, ndo havendo controle eficaz do que era executado.

Em razéo disso, a Ouvidoria da Ceasa-RJ, disponibilizou para o pablico, em seu
sitio eletrénico, as plataformas de comunicacdo digital E-SIC e E-OUV, conforme
resolucdo da Controladoria Geral do Estado do Rio de Janeiro - CGE n.° 13, de 02 de
maio de 2019, obtendo um resultado favoravel.

Compreendendo o exposto, as demandas recebidas, devidamente respondidas,
sdo categorizadas pelas seguintes naturezas: DENUNCIA, RECLAMACAO,
SOLICITACAO, SUGESTAO E ELOGIO.

Em carater explicativo, informa-se que esta Ouvidoria recebeu as seguintes demandas
no periodo apresentado, vide QUADRO 01:
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QUADRO 01

janeiro/2019 fevereiro/2019 mar¢o/2019
m DENUNCIA 1

= SUGESTAO
m SOLICITACAO
m RECLAMACAO

Apesar de a Equipe de Ouvidoria ter iniciado suas atividades em fevereiro de 2019, as
demandas de janeiro de 2019 foram tratadas adequadamente, com responsabilidade e
com a mesma qualidade.

TRANSPARENCIA

A utilizacdo das plataformas de comunicacdo E-Sic e E-Ouv, igualmente, o
tratamento presencial e contato telefénico, permite um acesso importante do puablico
externo e interno a esta empresa, consubstanciado com o previsto nos artigos 5°,
XXX, 37, 83° inciso 1l e 216, §2° da Constituicdo Federal de 1988 c/c o art. 1°, da
Lei Federal n.° 12.527, de 18 de novembro de 2011.

CONSTITUICAO FEDERAL DE 1988.

Art. 5° Todos sdo iguais perante a lei, sem
distincho de qualquer natureza, garantindo-se aos
brasileiros e aos estrangeiros residentes no Pais a
inviolabilidade do direito a vida, a liberdade, a igualdade,
a seguranca e a propriedade, nos termos seguintes:

(...)

XXXII - todos tém direito a receber dos érgéos
publicos informacbes de seu interesse particular, ou de
interesse coletivo ou geral, que serdo prestadas no prazo da
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lei, sob pena de responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo
sigilo seja imprescindivel & seguranca da sociedade e do
Estado;

Art. 37. A administracdo publica direta e indireta de
qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito
Federal e dos Municipios obedecera aos principios de
legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e
eficiéncia e, também, ao seguinte:

(..)

8§ 3° A lei disciplinara as formas de participacéo do
usuario na administragdo publica direta e indireta,
regulando especialmente:

(..)

Il - 0 acesso dos usuarios a registros administrativos
e a informagdes sobre atos de governo, observado o disposto
no art. 52, X e XXXIII;

Art. 216. Constituem patrimdnio cultural brasileiro
0s bens de natureza material e imaterial, tomados
individualmente ou em conjunto, portadores de referéncia a
identidade, a acdo, a memdria dos diferentes grupos
formadores da sociedade brasileira, nos quais se incluem:

()

§ 2° Cabem a administracdo publica, na forma da
lei, a gestdo da documentacdo governamental e as
providéncias para franquear sua consulta a quantos dela
necessitem.

LEI FEDERAL N.°12.527, DE 18 DE NOVEMBRO DE 2011.

Art. 1° Esta Lei dispde sobre os procedimentos a
serem observados pela Unido, Estados, Distrito Federal e
Municipios, com o fim de garantir o acesso a informac@es
previsto no inciso XXXIII do art. 5°, noinciso Il do § 3°
do art. 37 e no 8 2° do art. 216 da Constituigdo Federal.
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http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Constituicao/Constituicao.htm#art5xxxiii
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Constituicao/Constituicao.htm#art37%C2%A73ii
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Constituicao/Constituicao.htm#art37%C2%A73ii
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Constituicao/Constituicao.htm#art216%C2%A72
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A Ouvidoria desta empresa busca ampliar constantemente suas atividades,
inclusive em area externa, informando o trabalho realizado administrativamente, bem
como, possibilitando a aqueles que ndo tém conhecimento da funcionalidade do servico
prestado, ter um maior acesso e integragdo aos nossos canais de comunicagao.

A Ceasa-RJ, através de seus canais de comunicacdo, realiza divulgacdes
pertinentes as atividades desenvolvidas, corroborando para a livre obtencdo de
informac&o aos usuérios.

Cumpre salientar, ainda, que novos projetos estdo sendo aprimorados, visando
criar uma Ouvidoria ativa e itinerante, atingindo todo o tipo de publico e melhorando as
atividades da Ceasa-RJ.
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CONCLUSAO

Diante do exposto, conclui-se que as atividades desenvolvidas foram
satisfatorias mediante o cendrio apresentado.

Observa-se que com a inclusdo das plataformas digitais E-Sic e E-Ouv,
identificou-se um acréscimo relevante no més de marco de 2019 em relacdo ao més
anterior.

Apesar das dificuldades encontradas a equipe da Ouvidoria, em parceria com a
Assessoria de Controle Interno e com a participacdo ativa da Presidéncia desta Empresa,
identificou melhorias na execucdo das atividades propostas, do mesmo modo, na busca
de novas solugdes que possam impactar positivamente o resultado esperado.

Rio de Janeiro, 28 de junho de 2019.

Bianca de Carvalho Marco A. de Lucena
Diretora-Presidente Assessor de Controle Interno (Fiscalizador
e Colaborador)

Rosi Ferreira Swyane Lameira
Assessora da Presidéncia (Respondendo Apoio Técnico-Juridico
interinamente como Ouvidora)




