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APRESENTACAO

O presente relatério tem como foco divulgar as atividades
desenvolvidas por este 6rgdo, durante o periodo de Julho a
Setembro de 2021, 3° Trimestre, dando maior transparéncia as
demandas recebidas dos cidaddos, a fim de promover a adog¢do
de medidas corretivas e preventivas que visam 0 aprimoramento

dos servigos prestados nesta empresa.

A Ouvidoria, neste trimestre, realizou normalmente suas
atividades, no que diz respeito ao atendimento, recebimento e
encaminhamento das manifestacbes recebidas virtualmente ou

por telefone, de forma rotineira, como sempre foi feito.

Mantivemos as medidas tomadas desde o ano de 2020, tendo
como propésito evitar a disseminacdo do Coronavirus, onde se
tornou necessario uma restruturacdo das atividades, visando
proteger a todos. Posto isto, o horario de atendimento continua
reduzido e os atendimentos presenciais ao publico suspensos,

bem como da Ouvidoria Externa.

Mesmo com todas as dificuldades impostas pela pandemia, foram
respondidas aos cidaddos todas as manifesta¢des recebidas por

esta Ouvidoria, dentro do prazo estabelecido por lei.
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Unidades das Ceasa-R}

Unidade Grande Rio
E a segunda maior Central de Abastecimento da
Ameérica Latina e opera junto a sede da empresa no
suburbio da cidade.

Unidade Sao Gongalo
Considerado o entreposto com maior potencial do
Estado, a unidade cresce na mesma proporgao que

0s municipios vizinhos.

Unidade Regido Serrana
(Nova Friburgo)
Inaugurada em 1977, absorve boa parte da
producdo dos Municipios de Nova Friburgo, Bom
Jardim, Teresépolis, Sumidouro, etc.

Unidade Médio Paraiba
(Paty dos Alferes)
Inaugurado em 1978, é um mercado muito bem
localizado em condi¢des de atender aos Municipios
que o cercam.

Unidade Norte Fluminense
(Sao José de Uba)
No municipio de Sdo José de Ub3, o entreposto
possui infraestrutura para atender Santo Anténio
de Padua, Cambuci, etc.

Unidade Noroeste Fluminense
(Itaocara)
Inaugurada em 1982, possui infraestrutura para
atender as cidades de Cardoso Moreira, Sdo José e
Ub4, Aperibe, etc.

CEASA - R

A Ceasa-R] é 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 (Itaocara), 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 publico 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 agrotoxicos, de responsabilidade
social e ambiental junto as comunidades populares de seu entorno,

dentre outras func¢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 populacdo 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-R] tem como func¢do social o fomento do setor
hortifrutigranjeiro e outros produtos utilizados na alimentag¢do da
populac¢do, de modo a obter melhor formulacdo 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 populacdo local, cadastra os produtores incentivando-os
a comercializagdo nos mercados atacadistas e fomenta a
possibilidade do uso de embalagens adequadas. As Informag¢&es de
precos didrios também fazem parte do trabalho e pode ser

encontradas na pagina da empresa.
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A Ouvidoria tem como missdo ampliar o acesso da popula¢do aos canais de comunicagdo com a Ceasa-RJ e dar

transparéncia aos atos da dire¢do da empresa.

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

servigos que ela oferece, dentro das legislacdes pertinentes a matéria.

Abaixo, apresentamos 0s pressupostos basicos da Ouvidoria, 0os quais destacamos em: Missdo, Visdo e Valores.

Missdo Visao Valores

Ser um canal de integracao Estabelecer a aproximacgdo A Ouvidoria tem como
da sociedade com a com os colaboradores, valores fundamentais para
Administracao fomentando permissionarios e 0s direcionamento das suas

0 acesso a informacao frequentadores do mercado atribui¢des a moralidade,
prestigiando o principio com foco na evolugdo e a ética e transparéncia,
da transparéncia publica. efetividade do servigo publico os resultados, a integragdo
através do tratamento eficaz com a sociedade, eficacia,
das sugestdes, denuncias e a eficiéncia, a celeridade
demais solicitacBes nos atendimentos.

As Ceasa-RJ, como forma de fomentar a sua fun¢do social na sociedade, dividiu suas atribuicdes em dois setores:

A Ouvidoria Itinerante e a Ouvidoria Social, trabalhando juntas.

Ouvidoria Itinerante

Ouvidoria Social

Tem como proposito levar o contato
da Ouvidoria aos usuarios do
mercado das Centrais de Abastecimento
do Estado do Rio de Janeiro - Ceasa-R/,
impulsionando o acesso a
informacao a todos que ndo tem

conhecimento do trabalho
desenvolvido neste setor.

Possui 0 escopo de desenvolver as
demandas voltadas a interagdo social
da Ceasa-RJ, como o préprio nome ja
se refere, promovendo eventos de
assisténcias a coletividade e ao meio
ambiente, colocando em pratica
sugestdes e resolvendo demandas
de carater humanitario.
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A Lei Federal n.° 12.527, conhecida como a lei de acesso a informac¢do sancionada em18 de novembro de
2011, estabeleceu as diretrizes de transparéncia dos o6rgdos publicos e regulamentou o direito de todo
cidaddao ao acesso a informacdo, permitindo que ele acompanhe a execucdo dos recursos publicos da

administragdo.

Esta Ouvidoria, em todos os casos, manifesta-se em conformidade com a legislagdo em vigor, atentando-se,
ndo s para as leis e atos normativos que estipulam o procedimento de resposta das manifestacBes em
consonancia com o canal escolhido pelo solicitante, mas para a legalizacdo que disp8e sobre o tratamento de
informacBes, como a Lei Federal n.° 12.527, de 18 de novembro de 2011 - Lei de Acesso a Informagdo e a Lei
Federal n.° 13.709, de 14 de agosto de 2018 - Lei Geral de Protegdo de Dados, bem como o Decreto Estadual
n.° 46.475, de 25 de outubro de 2018.

E-SIC. RJ O Estado do Rio de Janeiro como forma de adequacdo regulamentou, através do Decreto
Estadual n.° 46.475, de 25 de outubro de 2018, o Sistema Eletrénico de Informacdo

ao Cidadé&o, o E-SIC.RJ, pelo qual os cidaddos podem requerer informagdes

de forma eletrénica ao Estado do Rio de Janeiro, aplicaveis, inclusive as empresas estatais.

O Sistema tem como atribuicdo ser o canal pelo qual o cidaddo pode requerer, do Estado,

informacdes, garantindo o acesso a elas em consonancia com o previsto no inciso XXXIII,

do art. 5° noinciso Il, do § 3°, do art. 37 e no § 2° do art. 216, da Constitui¢ao da Republica
Federativa do Brasil, de 05 de outubro de 1988.

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 informacdes.

Consoante a redagdo 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 eletréonico do Governo do Estado do Rio de Janeiro divulga o endereco do SIC presencial, ligados ao

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

Central de Abastecimento do Estado do Rio de Janeiro - Ceasa-R}
Enderego:Avenida Brasil n° 19.101,

4 ° andar, sala 403 - Iraja - Rio de Janeiro - RJ.

Responsdvel pelo setor: Elielton Gomes.

Telefone:(21) 2333-8243

Horério de atendimento:Segunda a Sexta, das 10h as 16h.
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FALA.BR (E-OUV)

A OuvidoriaGeral da Unido (OGU), conhecendo os desafios técnicos e orcamentarios enfrentados pelos érgdos
e entidades publicas e ciente da importancia da oferta de um bom servico de ouvidoria para o usuario de
servicos publicos, desenvolveu um sistema para as Ouvidorias que € oferecido gratuitamente a todos os

membros da Rede Nacional de Ouvidorias.

Em 2019 o e-Ouv foi integrado a Plataforma Fala.BR, que envolve também o sistema e-Sice os procedimentos
para tratamento dos pedidos de simplificagdo.Ainda assim, esses sistemas continuam existindo, com as suas

respectivas peculiaridades.

A integracdo serd aprofundada nos proximos anos, de forma que, em breve, tenhamos um sistema totalmente

unificado.(https://ouvidorias.gov.br/ouvidorias/sistema-falabr)

Recebimento de deniicias, reclamagaées, sugestoes, solicitacées e elogios.
Encaminhamento de manifestacoes entre ouvidorias.
Controle de prazo.
Recurso para elaboracgdo de relatorios.

Desenvolvido para ser integrado a outros sistemas que a ouvidoria utilize.

Funciona em ambiente web e apr ta design responsivo.

Sistema utilizado pelas ouvidorias federais e por diversas ouvidorias estaduais e
municipais.
E um sistema Web, isto é, ndo precisa ser instalado nas maquinas e nem de servidor para o armazenamento

dos dados.Para utiliza-lo basta acessa-lo pela internet.

Desta forma, qualquer Ente e seus respectivos 6rgdos e entidades, da administragdo direta e indireta, podem

instituir seus canais de recebimento, analise e resposta das manifesta¢des de usuarios de servicos publicos.

‘ SR
Acesso a J S E L
Informacao Denuncia i Reclamacao

Solicite acesso a informagoes Comunique um atolicito praticado Xpr isfeito com Manife insatisfagao com um
publicas = servigo publico

Simplifique Solicitacao Sugestao

Sugira algum; Peca um atendimento ou uma Envie uma ideia ou proposta de
desburocratizar o servigo publico prestacao de servigo melhoria dos servigos publicos
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TRATAMENTO DAS SOLICITACOES

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

dados pessoais e responsabilidade fiscal com o apoio da &rea técnica especializada.

CRONOLOGIA DA SOLICITACAO

Q) et ) s ) e ) By ) Encraats )

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

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

Apds a verificagdo da solugdo a solicitacdo 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
satisfatéria é possivel a interposicdo de recurso, que serad analisado pela Ouvidoria, contudo mantendo-se a
negativa da prestacdo da requerida pode ainda o solicitante pleitear a submissdo do tema controvertida a

Controladoria Geral que se posicionara quanto ao tema.
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n.2 01421.2021.000012-15 FALABR Linha de celular clonada
Protocolo n.® 19584 E-sic Informagdes como telefone e e-mails dos lojistas
Protocolo n.* 19865 E-sic Fornecimento de alimentos
Protocolo n.* 20140 E-sic Acesso a toda a base histdrica de pregos da CEASARJ

Manual das siglas utilizadas nas planilhas de cotagdo

Protocolo n- 20143 £l disponibilizadas no site da CEASA RJ
rocions ur [
Protocolo n.2 21075 E-sic Perguntas diversas sobre a CaseRJ

Protocolo n.2 21074 E-sic perguntas diversas sobre a Ceasa-RJ

Protocolo n.2 21295 E-sic Se o Sistema de Desembolso Descentralizado - SIDES é

adotado na Ceasa-RJ

Ao todo, foram registradas 9 manifestacdes durante os meses de julho, agosto e setembro de 2021. O principal
tipo de manifestacdo foi Solicitagdo, como mostrado nos graficos a seguir. Ressalte-se que todas as

manifesta¢Bes registradas na Ouvidoria foram respondidas aos cidaddos no prazo estabelecido pela legislacdo.
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TOTAL POR QUANTIDADE

Julf21 4
Ago/21 4

Setf21 1

COMPARATIVO COM O TRIMESTRE ANTERIOR

Abr/2021 Mai/2021 Junf2021 July2021 Ago/2021 Set/ 2021
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TOTAL POR TIPO DE MANIFESTAGCAO

Julyz Aga/Z1 Set/21

© Solicitagio @ Dendncia

Julf21 Ago/21 Set/21

TOTAL POR FORMAS DE CONTATO

Julf21

Ago/21

Set/21

© raLaBR @ ESic

Jul/21 Ago/21 Set/21
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DEMANDAS POR QUANTIDADE DE SOLICITACAO

I I |
Jul/2021 Ago/Z021 Set/20Z1

COMPARATIVO COM O TRIMESTRE ANTERIOR
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DEMANDAS POR QUANTIDADE DE SOLICITAGCAO
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A Ouvidoria Externa tem como objetivo introduzir o servi¢o 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) RECOLHE TAMPINHAS QUE VAO VIRAR DOACOES PARA ANIMAIS

/ Z
DEPOSITE AQUL SUASTAMP'IN“AS
EAJUDEOS ANIMAIS!

A Centrais de Abastecimento do Estado do Rio de Janeiro - Ceasa/R] entrou na campanha do Governo do
Estado que arrecada tampinhas e ¢leo de cozinha para reciclagem e reverte o dinheiro em castracdo e doagdo

de ragdo para cdes e gatos.

Esta é uma iniciativa do projeto Rio Eco Pets, onde sdo arrecadadas e vendidas tampinhas plasticas de todos
os tipos. O dinheiro obtido com a venda das mesmas é destinado para ONGs e protetores independentes que

realizam a castragao de animais em situacdo de vulnerabilidade.

Além disso, uma parte da quantia doada podera ser utilizada para cuidados diversos, com o intuito de diminuir
a quantidade de animais em situagdo de risco e abandono.
E assim, o plastico descartado no meio ambiente serd reciclado, podendo ser transformado em uma infinidade

de novos produtos.

As tampinhas podem ser entregues na unidade da Ceasa-RJ em Iraja. Os pontos de coleta dos materiais estdo
no hall de entrada do prédio administrativo, atras do Detran, e no edificio da Geréncia de Mercado, na

cabeceira Norte do pavilhdo 22, perto da "Pedra".
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MERCADO DA CEASA/RJ EM IRAJA RECEBE ACAO SOCIAL PARA A POPULACAO

A Centrais de Abastecimento em parceria com a prefeitura do Rio de Janeiro realizou no dia 03 de setembro

uma a¢do no mercado de lIraja, onde foram prestados atendimentos e servicos diversos aos usuarios da
unidade, como vagas para educagdo de criangas, jovens e adultos, inscricdes para cadastro unico, orientagdes
sobre os riscos do trabalho infantil e a distribuicdo de revistinhas da Turma da Monica, “Trabalho Infantil nem

de Brincadeira”. Produzida pela Mauricio de Sousa Producdes, em parceria com a Justica do Trabalho.

O evento teve como pauta principal o combate a fuga escolar de criancas e adolescentes e a conscientizagdo

sobre os riscos do trabalho infantil.

Profissionais da Geréncia de Educacdo, ligados a 6 CRE- Coordenadoria Regional de educagdo, atuaram no
sentido de identificar individuos nessa situacdo, dentro do entreposto. Durante toda a manha, uma van da
Secretaria de Assisténcia Social circulou pelas ruas do mercado da Ceasa/RJ e captou 28 possiveis assistidos
para leva-los até a base da operagdo, situada na Associagdo dos Produtores e Usuarios Ceasa Grande Rio -

ACEGRI.

A unidade da Ceasa/R} em Iraja ira receber uma agdo como essa toda Ultima terca-feira do més, até dezembro.
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A Ouvidoria tem a funcdo de receber e analisar as manifesta¢8es dos clientes seguindo o mesmo padrdo

basilar, tendo como Unico ponto de divergéncia o tipo de canal utilizado pelo cidad&o.

Para que a empresa alcance a sua melhora continua, é fundamental o monitoramento permanente do
mercado. Uma importante fonte para a consolidagdo desse entendimento sdo as manifesta¢des dos clientes

registradas diariamente nos canais oficiais de relacionamento.

Em regra geral utiliza-se a Lei de Acesso a Informacédo, Lei Federal n.° 12.527, de 18 de novembro de 2011.
Para a plataforma digital Fala.BR utiliza-se a Lei Federal n.° 13.460, de 26 de junho de 2017 c/c a Instrugdo
Normativa - IN n.° 05, de 18 de junho de 2018, do Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da
Unido c/c Resolugdo CGE n.° 37, de 07 de agosto de 2019.

Ja para a plataforma digital E-Sic, utiliza-se o Decreto n° 46.475, de 05 de outubro de 2018.

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 eletronico desta
empresa, sdo respondidas de forma imediata pela prépria Ouvidoria, por ser tratar de assuntos ja tratados

inUmeras vezes pelos setores competentes.
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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:

(fooc)

XXXIII - TODOS TEM DIREITO A RECEBER DOS ORGAOS PUBLICOS INFORMAGOES 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 SEGURANGCA DA SOCIEDADE E DO ESTADO;

ART. 37. A ADMINISTRACAO PUBLICA DIRETA E INDIRETA DE QUALQUER DOS PODERES DA UNIAQ, 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 AGAO, A MEMORIA DOS DIFERENTES
GRUPOS FORMADORES DA SOCIEDADE BRASILEIRA, NOS QUAIS SE INCLUEM:

(foos)
§ 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 XXXIII DO ART. 5°, NO INCISO I| DO
§3°DO ART. 37 E NO § 2° DO ART. 216 DA CONSTITUICAO FEDERAL.

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

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

Instrucdo 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.
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O Relatério trimestral desta Ouvidoria do més de julho a setembro de 2021 é uma ferramenta para que
possamos conceder mais transparéncia as manifesta¢des e decisdes tomadas. Neste presente encontram-se

informacdes e dados que possibilitam analisar as demandas efetuadas.

Como observado ao longo do relatério, tivemos uma leve queda no numero de manifesta¢8es, quando
comparada com o trimestre anterior. Porém todas as demandas foram solucionadas dentro do prazo,

atendendo as prerrogativas legais supracitadas, bem como evidenciado.

Mesmo com os atendimentos presenciais continuarem suspensos, devido a pandemia da COVID-19,
indicamos formas do cidaddo realizar pedidos, manifestacdes e solicitacdes a esta Ouvidoria, como o E-Sic e
o Fala.BR.

Aos poucos, com todos os cuidados tomados, estamos retomando com a Ouvidoria Itinerante, ferramenta

esta que leva a ouvidoria até o cidaddo.

Por fim, vale elucidar que esta Ouvidoria procura aprimorar cada vez mais os canais de informac¢des para o
melhor atendimento do cidaddo. Portanto, todas as solu¢Bes para upgrades estdo sendo buscadas e

implementadas, a fim de proporcionar sempre um melhor desenvolvimento das atividades.

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

BEATRIZ M. VIOLANTE
ESTAGIARIA DE DIREITO
ID N.° 50586

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



