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APRESENTACAO

A Ouvidoria da Centrais de Abastecimento do Rio de Janeiro tem a missdo de atender todos os cidadaos,
sejam eles externo ou interno, garantindo que as informag8es sobre os servicos prestados pela instituicdo

sejam apreciadas de forma independente e imparcial.

O presente relatdrio vai analisar o 4° trimestre de 2025, més de outubro a dezembro, onde evidencia a
realizagcdo de suas atividades, no que diz respeito ao atendimento, recebimento e encaminhamento das
manifestacdes recebidas, de forma rotineira, como sempre foi feito. O nimero de demandas foi inferior aos

trimestres passados, porém todas elas foram respondidas dentro do prazo.

Entre as boas praticas, destaca-se o canal CEASA NO ZAP, que concentra e disponibiliza informagdes

relevantes sobre os servicos da CEASA/RJ.

O cidaddo é a principal figura para que possamos estar sempre em continua melhora, onde o mesmo

informa, elogia, reclama e denuncia o que precisa ser melhorado dentro das unidades da Ceasa-RJ.

Sendo assim, ao longo do relatério serdo apresentados dados quantitativos referentes as manifestacdes que

chegaram nesta Companhia.




A CENTRAIS DE
ABASTECIMENTO DO ESTADO DO
RIO DE JANEIRO - CEASA - R

A Ceasa-R] € uma empresa vinculada a Secretaria de Estado de Agricultura, Pecuaria, Pesca e Abastecimento
- Seappa-RJ. Esta empresa conta com 06 (seis) unidades no Rio de Janeiro: Grande Rio, Sdo Gongalo, Regido
Serrana (Nova Friburgo), Regido Noroeste Fluminense (Iltaocara), Regido Norte Fluminense (Sdo José de Uba)
e Regido Médio Parafba (Paty do Alferes). A Unidade Grande Rio, localizada em Iraja, na Zona Norte da

cidade, é a segunda maior Central de Abastecimento da América Latina.

Além de funcionar como Unico entreposto comercial pudblico em todo o Estado, a empresa desempenha,
ainda, acdes de seguranca alimentar e nutricional, de fortalecimento da agricultura familiar, de controle
sanitario e de residuos de agrotdxicos, de responsabilidade social e ambiental junto as comunidades

populares de seu entorno, dentre outras fun¢des natureza publica.

Somando todas as unidades, verificamos que temos, cerca de, 800 (oitocentas) empresas instaladas e 02
(dois) mil produtores cadastrados. A empresa atua com responsabilidade no abastecimento alimentar da
populagdo fluminense, cumprindo sua missdo de contribuir para a regularidade do abastecimento e

garantia de renda ao produtor rural, participando e executando politicas agricolas.

A Ceasa-RJ tem como fun¢do social o fomento do setor hortifrutigranjeiro e outros produtos utilizados na
alimentacdo da populacdo, de modo a obter melhor formulagdo de precos a fim de trazer o equilibrio entre

o produtor e o consumidor final.

A empresa faz servicos para identificar a origem dos produtos, incentiva a populac¢do local, cadastra os
produtores incentivando-os a comercializagdo nos mercados atacadistas e fomenta a possibilidade do uso
de embalagens adequadas. As Informag¢8es de precos diarios também fazem parte do trabalho e pode ser

encontradas na pagina da empresa.

Unidades das Ceasa-R}

Grande Rio Médio Paraiba (Paty dos Alferes)
E a segunda maior Central de Abastecimento da Inaugurado em 1978, é um mercado muito bem
Ameérica Latina e opera junto a sede da empresa no localizado em condi¢des de atender aos Municipios
suburbio da cidade. que o cercam.

Sao Gongalo Norte Fluminense (Sao José de Uba)
Considerado o entreposto com maior potencial do No municipio de S&o José de Ub4, o entreposto possui
Estado, a unidade cresce na mesma propor¢do que os infraestrutura para atender Santo Anténio
municipios vizinhos. de Padua, Cambuci, etc.

Regido Serrana (Nova Friburgo) Noroeste Fluminense (Itaocara)
Inaugurada em 1977, absorve boa parte da producdo Inaugurada em 1982, possui infraestrutura para
dos Municipios de Nova Friburgo, Bom Jardim, atender as cidades de Cardoso Moreira, Sdo José e
Teresépolis, Sumidouro, etc. Uba, Aperibe, etc.




A OUVIDORIA NA
CEASA-R]

A Ouvidoria tem como missdo ampliar o acesso da populagdo aos canais de comunicagdo com a Ceasa-RJ e

dar transparéncia aos atos da direcdo da empresa.

E um setor especifico para o recebimento de reclamacdes, sugestdes e denuncias sobre o funcionamento

dos servicos que ela oferece, dentro das legisla¢des pertinentes a matéria.

Abaixo, apresentamos o0s pressupostos basicos da Ouvidoria, os quais destacamos em: Missdo, Visdo e

Valores.

Ser um canal de integracao da Estabelecer a aproximagdo com os A Ouvidoria tem como valores

sociedade com a Administragao
fomentando o acesso a informacao
prestigiando o principio da
transparéncia publica.

colaboradores, permissionarios e
os frequentadores do mercado
com foco na evolugdo e efetividade
do servico publico através do
tratamento eficaz das sugestdes,

fundamentais para direcionamento
das suas atribuic8es a moralidade,
a ética e transparéncia, 0s
resultados, a integragdo com a
sociedade, eficacia, a eficiéncia, a

denuncias e demais solicitacBes. celeridade nos atendimentos.

Tem como propdsito levar o contato 4 Possui 0 escopo de desenvolver as
da Ouvidoria aos usuarios do I demandas voltadas a interag¢do social
mercado das Centrais de Abastecimento da Ceasa-RJ, como o préprio nome ja
do Estado do Rio de Janeiro - Ceasa-R|, se refere, promovendo eventos de
impulsionando o acesso a | assisténcias a coletividade e ao meio
informagdo a todos que ndo tem \\ ambiente, colocando em pratica
~ conhecimento do trabalho “sugestdes e resolvendo demandas/
~ desenvolvido neste setor. - : :

de carater humanitario. -
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CANAIS DE
ATENDIMENTO DA
OUVIDORIA - CEASA-RJ

OUVER]
O OuvERJ é o sistema oficial de Ouvidoria e Transparéncia do Estado do Rio de Janeiro, para os registros de
manifesta¢cdes de ouvidoria e solicitagBes de acesso a informacdo dos usuarios dos servicos publicos, a ser
utilizado pela Rede de Ouvidorias e Transparéncia do Poder Executivo do Estado do Rio de Janeiro,
integrada pelas ouvidorias dos érgdos e entidades da Administracdo Publica Estadual, conforme o Decreto
n® 48.727 de 03 de outubro de 2023.

O OuvER] se configura como forma exclusiva para o recebimento de manifesta¢des de ouvidoria e pedidos

de acesso a informacdo.

O sistema esta disponivel em: www.rj.gov.br/ouver]j

OUVEF

[~ © ®

NOVA MANIFESTAGAO CONSULTAR MANIFESTACAO PAINEL DE OUVIDORIA

Clique aqui para encaminhar elogios, Clique aqui para verificar o andamento da Clique aqui para ter acesso aos dados
sugestdes, reclamagdes, deniincias ou sua manifestagao registrada a partir de estatisticos dos atendimentos realizados
obter informacaes. 01/01/2023 pela Rede de Ouvidoria Estadual

E-SIC PRESENCIAL

E possivel ainda que seja realizado pedido de informac&es, de forma presencial, como forma de atingir a

todos aqueles que tenham interesse em apresentar pedido de informac¢des.

Consoante a redacdo do artigo 11, do referido Decreto, que determina o Servico de Informacdo ao Cidaddo

em unidade fisica identificada ou por meio de seu protocolo.

O sitio eletronico do Governo do Estado do Rio de Janeiro divulga o endereco do SIC presencial, ligados ao

Governo e suas Secretarias, bem como o sitio eletréonico da Ceasa-RJ.

Central de Abastecimento do Estado do Rio de Janeiro - Ceasa-R)
Endereco: Avenida Brasil n® 19.101,

5°andar, sala 505 - Iraja - Rio de Janeiro - RJ.

Responsavel pelo setor: Elielton Gomes.

Telefone:(21) 2333-8243

Hordrio de atendimento: Segunda a Sexta, das 9h as 15h.



https://www.rj.gov.br/ouverj/
https://www.rj.gov.br/ouvidoria/#acompanhamento
https://www.rj.gov.br/ouverj/painel-de-ouvidoria
https://www.rj.gov.br/ouvidoria/#acompanhamento

PROCESSO DE
ATENDIMENTO NA
OUVIDORIA

TRATAMENTO DAS SOLICITACOES

O tratamento de todas as solicitagdes geradas através dos canais de atendimento, aderidos por esta
administracdo, submetem-se, primordialmente, a Constituicdo da Republica Federativa do Brasil e a
legislacdo infraconstitucional atinente ao caso concreto, especialmente as Leis de acesso a informacdo, a

protecdo de dados pessoais e responsabilidade fiscal com o apoio da drea técnica especializada.

Lei de Acesso a Informagdo
(L. Federal n.°12.527, del8/11/2011)

Lei Geral de Protegio de Dados Pessoais
(L.13.709, de 14108/2018)

Lei de Responsabilidade Fiscal
(LCn.° 101, de 4105/2000)

Lei Federal n.° 13.640, de 26 de junho de 2017.

Instru¢do Normativa n.’° 3, de 05 de abril de 2019,
do Ministério da Transparéncia e Controladoria
Geral da Unido
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Decreto n.° 9.492, de 5 de setembro de 2018.

CRONOLOGIA DA SOLICITACAO

Registro Requlsu;ao~de Resposta Encerramento
Informacgédo

A Ouvidoria realiza a analise das solicitacdes efetuadas através dos canais de atendimento, tratando-as, se

necessario, as encaminha, através de comunicagdo interna, ao setor competente para prestar a informacdo.

Apds a verificagdo da solu¢do a solicitagdo é encaminhada a resposta é encaminhada ao solicitante e

encerrada a demanda, passando o dado a constar da base estatistica da Ouvidoria.

Caso o solicitante tenha efetuado o pedido de uma informacdo e esta ndo tenha se prestado de forma
satisfatdria é possivel a interposicdo de recurso, que sera analisado pela Ouvidoria, contudo mantendo-se a
negativa da prestagdo da requerida pode ainda o solicitante pleitear a submissdo do tema controvertida a

Controladoria Geral que se posicionara quanto ao tema.




m ATENDIMENTOS DO

TRIMESTRE

Protocolo/ Manifestacao Ferramenta Motivos

202511281317871 OuvERJ Desvios de conduta

202512173885631 OuvER] Comunicac¢ao de roubo de veiculo

Neste trimestre, foram registradas 2 manifestacdes na plataforma OuvER].
Apesar do baixo numero, ressalte-se que todas as manifestacdes registradas
na Ouvidoria foram respondidas aos cidaddos, dentro do prazo estabelecido

pela legislacao.




m DEMONSTRATIVO

TRIMESTRAL

TOTAL POR QUANTIDADE

Outubro

Novembro

Dezembro

0.0 0.2 0.4 0.6 0.8 1.0

Foram registradas duas manifesta¢des no 4° trimestre de 2025.
Sendo uma em novembro e uma em dezembro.

COMPARATIVO COM O TRIMESTRE ANTERIOR
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Em comparacdo com o 2° trimestre de 2025, houve uma queda de
-66,7% no numero de manifestacdes.




m DEMONSTRATIVO

TRIMESTRAL

TOTAL POR QUANTIDADE

Reclamacgdo Deniincia
50% 50%

Foram registrados uma reclamac¢do (50%) e uma denudncia (50%) no
periodo de outubro a dezembro de 2025.




OUVIDORIA
ITINERANTE E SOCIAL

A Quvidoria Externa tem como objetivo introduzir o servico desta companhia a todos, um projeto de

inclusdo e melhoria, onde em ato espontaneo busca o melhor para a empresa no ambito social cultural, e

estrutural, dentre eles podemos citar:

CEASA/R) REALIZA AGAO SOCIAL PARA USUARIOS DA UNIDADE DE IRAJA

A Central de Abastecimento do Estado do
Rio de Janeiro (Ceasa), em lIraja, na Zona
Norte do Rio recebeu no dia 23 de
novembro, da segunda edi¢do da Nechio
Run - Corrida & Caminhada. A
programacdo contou com medalhas para
todos os participantes que concluiram o
trajeto de 3,5 km, além de troféus e
brindes especiais. Antes da largada, os
atletas participaram de um animado

aguecimento com aula de zumba.

Ao longo do evento, o projeto
Replantando Vidas, da Cedae, realizou a
distribuicdo de mudas de espécies nativas
da Mata Atlantica, reforcando a
importancia da preservagdo ambiental. A
Cedae também garantiu a hidratagdao do
publico, oferecendo dgua gelada por meio

do projeto Aguadeiros.




Com o intuito de facilitar o acesso da populagdo as
informac¢des das Centrais de Abastecimento do
Estado do Rio de Janeiro, foi criada a plataforma
NoZap, uma ferramenta de integracdo baseada no

fornecimento de informacgdes.

O NoZap tem como objetivo facilitar a interagdo entre
a CEASA/R] e os usuéarios de nossas unidades de
forma simples e direta, utilizando o WhatsApp. A
plataforma personaliza os processos de perguntas e
respostas mais relevantes e responde
automaticamente, permitindo também que o usuario
fale diretamente com um atendente caso ndo

encontre a informagdo desejada.

Hoje contamos com 3.432 contatos cadastrados na

plataforma, sendo 446 no quarto trimestre.

3432

Contatos Ativos -

BOAS PRATICAS
CEASA NOZAP

< 14 8 Ceasa No Zap

Agui vocé encontra um mundo
. de informagdes e promogdes

~ sobre a Ceasa comuma

simples conversa no WhatsApp |
- Navegue em nosso nimero e va |
direto ao Ponto

Digite uma das opgdes abaixo

| &:
' (Somente o numero)

| Utilize # para voltar ao menu
| anterior ou digite Voltar

‘4 Empresas Ceasa Iraja
| la Empresas Ceasa Séo
. Gongalo
- 3 - b= Comunicados e Noticias
| 4 - ZZ Boletins diérios de

| pregos

5 - [i Unidades
. 6 -~ Nossos contatos
| 7 - 1 AgBes e Programas
| 8 - £ Licitagdes

ll o- - Associagdes

10 - @ Anuncie conosco

~ 11- 4 Fale conosco

1de outubro— 31 de dezembro de 2025 ]

Contatlos Aivos

446

Contatos Inativos

0]

Contatos Totais

446




ANALISE DOS PONTOS
RECORRENTES

A Ouvidoria tem a funcdo de receber e analisar as manifestacbes dos produtores, comerciantes,
funcionarios do mercado e frequentadores, seguindo o0 mesmo padrdo basilar, tendo como Unico ponto de

divergéncia o tipo de canal utilizado pelo cidadao.

Para que esta companhia alcance a sua melhora continua, é fundamental o0 monitoramento permanente do
mercado. Uma importante fonte para a consolidacdo desse entendimento sdo as manifestacdes registradas
diariamente nos canais oficiais de relacionamento.

Em regra geral utiliza-se a Lei de Acesso a Informacdo, Lei Federal n.° 12.527, de 18 de novembro de 2011.

Para o sistema OuvER|, utiliza-se do Decreto n°® 48.727 DE 03 de outubro de 2023.

Apds o recebimento das manifesta¢Bes esta Ouvidoria, elabora uma comunicagdo interna direcionada ao

setor competente a fim de que a demanda possa ser solucionada por especialistas na area.

Demandas recorrentes em relagdo ao funcionamento ou cotagdo, que estdo no sitio eletrénico desta
empresa, sdo respondidas de forma imediata pela prépria Ouvidoria, por ser tratar de assuntos ja tratados

inimeras vezes pelos setores competentes.




LEGISLACOES
UTILIZADAS

Como ja evidenciado e atendendo ao ideal de transparéncia, conforme previsto nos artigos 5°, XXXIll, 37,

§3°, inciso Il 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 SAO IGUAIS PERANTE A LEI, SEM DISTINCAO 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:

()

XXXIII - TODOS TEM DIREITO A RECEBER DOS ORGAQS PUBLICOS INFORMACOES DE SEU INTERESSE PARTICULAR, OU DE
INTERESSE COLETIVO OU GERAL, QUE SERAO PRESTADAS NO PRAZO DA LEI, SOB PENA DE RESPONSABILIDADE, RESSALVADAS
AQUELAS CUJO SIGILO SEJA IMPRESCINDIVEL A SEGURANCA DA SOCIEDADE E DO ESTADO;

ART. 37. A ADMINISTRACAO PUBLICA DIRETA E INDIRETA DE QUALQUER DOS PODERES DA UNIAO, DOS ESTADOS, DO DISTRITO
FEDERAL E DOS MUNICIPIOS OBEDECERA AOS PRINCIPIOS DE LEGALIDADE, IMPESSOALIDADE, MORALIDADE, PUBLICIDADE E
EFICIENCIA E, TAMBEM, AO SEGUINTE:

(..)

§ 3° A LEI DISCIPLINARA AS FORMAS DE PARTICIPACAO DO USUARIO NA ADMINISTRACAO PUBLICA DIRETA E INDIRETA,
REGULANDO ESPECIALMENTE:

(..)

Il - O ACESSO DOS USUARIOS A REGISTROS ADMINISTRATIVOS E A INFORMACOES SOBRE ATOS DE GOVERNO, OBSERVADO O
DISPOSTO NO ART. 5° X E XXXIII;

ART. 216. CONSTITUEM PATRIMONIO CULTURAL BRASILEIRO OS BENS DE NATUREZA MATERIAL E IMATERIAL, TOMADOS
INDIVIDUALMENTE OU EM CONJUNTO, PORTADORES DE REFERENCIA A IDENTIDADE, A ACAO, A MEMORIA DOS DIFERENTES
GRUPOS FORMADORES DA SOCIEDADE BRASILEIRA, NOS QUAIS SE INCLUEM:

()
§ 2° CABEM A ADMINISTRACAO PUBLICA, NA FORMA DA LEI, A GESTAO DA DOCUMENTACAO GOVERNAMENTAL E AS
PROVIDENCIAS PARA FRANQUEAR SUA CONSULTA A QUANTOS DELA NECESSITEM.

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

ART. 1° ESTA LEI DISPOE SOBRE OS PROCEDIMENTOS A SEREM OBSERVADOS PELA UNIAO, ESTADOS, DISTRITO FEDERAL E
MUNICIPIOS, COM O FIM DE GARANTIR O ACESSO A INFORMACOES PREVISTO NO INCISO XXXIIl DO ART. 5°, NO INCISO Il DO
§ 3°DO ART. 37 E NO § 2° DO ART. 216 DA CONSTITUICAO FEDERAL.

Esta Ouvidoria traz a voga as legisla¢Bes basilares utilizadas para o melhor desenvolvimento das atividades
referenciadas:

Lei Federal n.° 12.527, de 18 de novembro de 2011;

Instru¢do Normativa n.° 5, de 18 de junho de 2018, do Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral
da Unido, em referéncia a Ouvidoria-Geral da Unido;

Lei Federal n.° 13.460, de 26 de junho de 2017.




CONCLUSAO

O presente relatério tem como objetivo apresentar as atividades desenvolvidas por este érgdo no periodo
de outubro a dezembro de 2025, ampliando a transparéncia quanto as demandas recebidas dos cidaddos.
Ao longo do trimestre, a unidade atuou na analise e apuracdo das manifestacdes registradas, buscando

contribuir para a melhoria continua dos servigcos publicos e o aprimoramento de seus processos internos.

O Relatério Trimestral da Ouvidoria consolida informac¢des, dados e encaminhamentos realizados,
permitindo uma visdo clara das solicitacbes recebidas e das providéncias adotadas. Embora tenha sido
registrado um numero reduzido de manifesta¢des no perfodo, todas foram solucionadas dentro do prazo
estabelecido. Destaca-se, ainda, o crescimento no numero de acessos a plataforma NO ZAP, que alcangou

3.432 contatos cadastrados, sendo 446 novos registros apenas no quarto trimestre.

No ambito da Ouvidoria Itinerante e Social, voltada a a¢des de carater sociocultural e de aproximagdo com a
populagdo, foi realizada a segunda edi¢do da Nechio Run - Corrida & Caminhada. O evento contou com a
entrega de medalhas aos participantes que conclufram o percurso de 3,5 km. Também houve a participacdo
do projeto Replantando Vidas, da Cedae, que promoveu a distribuicdo de mudas de espécies nativas da

Mata Atlantica, reforcando a importancia da preservacdo ambiental e da conscientizacdo coletiva.

Por fim, a Ouvidoria segue avancando no aprimoramento de suas atividades, atuando com independéncia,
eficiéncia e agilidade, com o compromisso permanente de fortalecer o didlogo com a sociedade e oferecer

um servico cada vez mais qualificado.

ELIELTON GOMES
OUVIDOR
ID N.° 50900-86-2

BIANCA DE CARVALHO
DIRETORA-PRESIDENTE
ID N.°5100682-0




