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1. INTRODUGAO

A Rede de Ouvidorias e Transparéncia do Poder Executivo do Estado do Rio de Janeiro,
parte integrante do Sistema de Controle Interno, foi instituida a partir da publicacdo do
Decreto n°® 46.622, de 03 de abril de 2019, que regulamenta a participagéo, protegao e
defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administragao publica estadual,
direta e indireta, de que trata a Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017.

A Ouvidoria atua como um canal especializado entre os cidadaos, funcionarios e a
Companhia, sendo um instrumento de controle e participagdo social. E o setor responsavel
por receber as manifestacdes, analisar, orientar e encaminhar as areas responsaveis pelo
tratamento ou apuragao para entao responder ao manifestante.

As manifestacdes se classificam nos seguintes tipos:

- Sugestao: proposicao de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de
politicas e servigos prestados pela Administracdo Publica;

- Elogio: demonstracéo ou reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo oferecido ou
atendimento recebido;

- Solicitagao: requerimento de adogao de providéncia por parte da Administracao;
- Reclamagao: demonstracao de insatisfacao relativa a servigo publico; e

- Denuncia: comunicacido de pratica de ato ilicito cuja solugcdo dependa da atuagao
de 6rgao de controle interno ou externo.

A Ouvidoria também é responsavel por receber os pedidos de acesso a informacao que se
referem a solicitacdo de informagdes produzidas ou custodiadas pelos érgaos e entidades
como programas, projetos e agbes dos orgaos e entidades publicas, contratos, despesas,
entre outros temas de acordo com a Lei n°® 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacgao). Para
atendimento a lei, foi editado no estado do Rio de Janeiro, o Decreto Estadual n°
46.475/2018

As manifestacbes e os pedidos de acesso a informacao podem ser feitos por qualquer
pessoa fisica ou juridica, devendo as manifestagbes ser registradas no Sistema Fala.BR e
os pedidos de acesso a informacao por meio do Sistema e-SIC.

Além da coordenacédo e articulacdo das atividades de ouvidoria e transparéncia, podemos
citar como atribuicbes da Rede de Ouvidorias e Transparéncia do Poder Executivo estadual:
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- propor e coordenar agdes com vistas a: a) fomentar o controle social dos usuarios
sobre a prestagdo de servigos publicos; e b) facilitar o acesso do usuario de servigos
publicos aos instrumentos de participagao na gestéo e na defesa de seus direitos;

- zelar pela interlocucao efetiva entre o usuario de servigos publicos e os érgaos e
entidades da administracido publica estadual responsaveis por esses servigos; e

- implementar a Carta de Servigos ao Usuario, de que trata o art. 7° da Lei Federal n°
13.460/17 e o art. 13 da Lei Estadual n° 6.052, de 23 de setembro de 2011.

A Ouvidoria da Companhia tem o objetivo de auxiliar na melhoria continua da prestagéo de
Nossos servigos, incluindo a operagdo dos Bondes de Santa Teresa e a exploragao de
seus bens e direitos patrimoniais.

O presente relatério pretende trazer informacdes referentes a Ouvidoria no periodo de
janeiro a junho de 2023 (1° semestre).

2. ESTRUTURA

Conforme preconizado no inciso Ill do art. 7° da Lei n® 7.989 de 14 de junho de 2018", a
UOS ¢ hierarquicamente subordinada ao Titular da Entidade e, tecnicamente, subordinada a
Ouvidoria e Transparéncia Geral do Estado.

A responsavel pela Unidade de Ouvidoria Setorial da CENTRAL é a servidora Periscilla
Barbosa Dantas, matricula 99.000.880, ocupante da Fungao Gratificada de Ouvidoria e
graduada em Direito.

Conforme Portaria CENTRAL SEI n°® 458, de 09 de fevereiro de 2023, a servidora assumiu a
Titularidade da UOS em 13 de fevereiro de 2023, sendo a unica integrante do setor para
realizar o recebimento, analise das manifestacbes de ouvidoria e provimento das
solicitagbes de acesso a informacao da Entidade.

" Art. 7° A organizagido do Sistema de Controle Interno do Poder Executivo do Estado do Rio de Janeiro, de acordo com as
suas finalidades e caracteristicas técnicas, compreende:

Il - Unidades de Ouvidoria Setorial — UOS, vinculadas a 6rgaos e entidades da Administracdo Direta e Indireta do Poder
Executivo, diretamente subordinadas ao respectivo titular, tecnicamente subordinada a Ouvidoria e Transparéncia Geral do
Estado, responsaveis por fomentar o controle social e a participagdo popular, sem prejuizo das demais fungdes que lhes sédo
atribuidas por esta Lei ou em ato normativo proprio, observado o principio da segregagéo de fungdes, denominadas Ouvidoria
Setorial ou equivalente;

()
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Como demonstrado no processo SEI-100006/000222/2023, foram cumpridas as
formalidades previstas no art. 3° do Decreto n°® 46.873/20192 para a sua indicagéo de titular
da UOS.

Para a realizacdo das atividades, a Ouvidoria dispbe de espaco mobiliado com mesa,
telefone, computador e acesso a rede de internet, compartilhando a sala com outros setores
(Assessoria de Governanga e Assessoria de Gestdo de Riscos, ambas ligadas a
Presidéncia).

Em 09 de maio de 2023 foi realizada visita de monitoramento pela Ouvidoria e
Transparéncia Geral do Estado (OGE) nesta Unidade de Ouvidoria que resultou na
producao de relatério técnico com diversas considerag¢des acerca do setor (documento SEI
n°® 53335672).

O documento foi enviado a8 CENTRAL por meio do Of. CGE/CHEGAB N°782 (53631862), de
12 junho de 2023, que, com o objetivo de aprimorar o desempenho das atividades de
Ouvidoria e Transparéncia, assessorar a Entidade e, consequentemente, promover o
aperfeicoamento dos servigos publicos e sua transparéncia, recomendou a ciéncia da titular
da pasta.

Ademais, solicitou-se a manifestacdo da Companhia a OGE, no tocante as respectivas
pertinéncias e providéncias a serem adotadas, acerca dos apontamentos trazidos no
relatorio, dentro do prazo de 20 (vinte) dias uteis, apds o recebimento do citado oficio.

Dentre as solicitagdes apontadas, devemos realizar a indicacdo de substituto eventual na
auséncia da Ouvidora Titular, razao pela qual, conforme disposto na Portaria CENTRAL SEI

n°® 529, de 19 de junho de 2023* o empregado Daiti Augusto Hamanaka, matricula

99.000.679, foi designado para exercer tal atribuigéo.

Outra providéncia adotada no dmbito interno da Companhia e que reflete na atuagao da
Ouvidoria e guarda relagao com as recomendagdes da OGE, quando da sua visita, se trata
da definicdo de procedimentos para apuragao de denuncias. Nesse sentido, foi elaborado o
documento Procedimento Padrdo para Apuracao de Denuncias Recebidas pela Ouvidoria

2 Art. 3.° Deverdo ser designados como titulares das unidades de controle setoriais, preferencialmente, servidores publicos
efetivos ou, no caso de empresas estatais, empregados de carreira.

§1.° As designacgdes a que se refere o caput deste artigo seguirdo os seguintes critérios para as respectivas unidades de
controle setoriais, quando néo se tratar de servidor pertencente a carreira de Auditor do Estado, que trata a Lei Estadual n°
6.601/13:

I-(..)

Il - Unidade de Ouvidoria Setorial - UOS, ou equivalente, cujo titular devera ter Formagao de nivel superior em qualquer area
de conhecimento; e

- (...)

§2.° A indicagéo dos titulares das unidades de controle setoriais devera ser previamente avaliada pelo Controlador Geral do
Estado, devendo ser encaminhado a CGE os seguintes documentos:

| - curriculum vitae do indicado que demonstre a existéncia de perfil técnico compativel com as atividades a serem exercidas;

Il - declaragado, assinada pelo indicado, de que nao sofreu, nos Ultimos cinco anos, quaisquer sangdes administrativas, civis ou
penais, em razao do exercicio de fungdo publica, e, especialmente, de que ndo se encontra nas condigbes de vedagdes
previstas no art.29, da Lei Estadual n° 7.989/18; e

1l - Termo de Compromisso Etico do Governo do Estado do Rio de Janeiro, devidamente preenchido e assinado pelo indicado.

3 Processo SEI-100006/000222/2023
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aprovado na reunidao n° 326 da Diretoria Executiva realizada no dia 06 de junho de 2023,
conforme disposto no processo SEI-100006/000811/2023.

Importante destacar que existem outras providéncias a serem tomadas e que esta Ouvidoria
reafirma que esta empenhada em implementar as acbes necessarias para atender as
recomendacdes apresentadas, promovendo a transparéncia, a acessibilidade a informagao
e o0 aprimoramento do atendimento aos cidadaos.

3. DEMANDAS RECEBIDAS

O empregado responsavel pela titularidade da UOS anteriormente foi exonerado do cargo
em 1° de fevereiro de 2023*. Conforme informado, esta Ouvidora assumiu a titularidade da
UOS em 13 de fevereiro de 2023, ocasido em que buscou regularizar as demandas em
aberto existentes junto ao setor.

Como as demandas recebidas no setor chegam, preferencialmente, via sistema Fala.BR ou
e-SIC, é possivel resgatar as informagdes relativas ao periodo anterior.

Desta forma, temos as seguintes informagdes em relagdo as demandas recebidas no setor
no periodo de janeiro a junho de 2023:

* dados coletados de registros anteriores a 13/02/23
1 - Manifestagtes recebidas
12 trimestre 22 trimestre
Janeiro® |Fevereiro™ |Marco | Abril Maio Junho

via Fala.BR 5 2 4 0 3 1
via e-5IC 0 0 3 2 2 3
via email )] )] 0 0 1 1
via telefone )] )] 0 0 0 0
via presencial 0 0 0 0 0 0
Total 5 2 9 2 6 5

4 Portaria CENTRAL SEI n° 454, de 01 de fevereiro de 2023
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2 - Manifestagdes finalizadas
12 trimestre 22 trimestre
Janeiro® |Fevereiro |Margo |Abril Maio Junho

via Fala.BR 12 3 9 2 0 4
via e-5I1C 0 0 1 6 2 2
via email 0 0 0 0 0 1
via telefone 0] 0] 0] 0] 1] 1]
via presencial 1] 1] 1] 1] 1] 1]
Total 12 3 10 8 2 i

4. PRAZO DE RESPOSTA

O prazo legal para atendimento das demandas cadastradas no e-SIC é de 20 dias,
conforme §1° do art. 15 do Decreto n°® 46.475/2018°, sendo possivel a prorrogagéo do prazo
por um periodo de 10 (dez) dias, porém, apenas mediante expressa justificativa antes do
término do prazo inicial, conforme previsto no art. 16 do Decreto n° 46.475/2018°.

O Fala.BR possibilita que os usuarios dos servigos publicos encaminhem as manifestagdes
de ouvidoria (denuncias, reclamacodes, solicitagcbes, sugestdes e elogios) a 6rgaos e
entidades do Poder Publico.

Conforme Resolucdo CGE n° 13, de 02 de maio de 2019, as Unidades de Ouvidoria
Setoriais devem elaborar e apresentar respostas conclusivas as manifestacbes recebidas
no menor prazo possivel, no limite de até 30 (trinta) dias, contado do recebimento da
manifestacao, prorrogavel de forma justificada, uma unica vez, por igual periodo.

No periodo de 01/01/2023 a 30/06/2023, a Ouvidoria recebeu via Fala.BR, 15 (quinze)
manifesta¢des de Ouvidoria, sendo:

5Art. 15 - Recebido o pedido e estando a informag&o disponivel, o acesso sera imediato.

§1° - Caso nao seja possivel o acesso imediato, o 6rgéo ou entidade devera, no prazo de até vinte dias:

| - enviar a informagao ao endereco fisico ou eletrénico informado;

Il - comunicar data, local e modo para realizar consulta a informagéo, efetuar reprodugdo ou obter certiddo relativa a
informacéo;

Il - comunicar que néo possui a informagédo ou que ndo tem conhecimento de sua existéncia;

IV - indicar, caso tenha conhecimento, o 6rgéo ou entidade responsavel pela informagao ou que a detenha; ou

V - indicar as razbes da negativa, total ou parcial, do acesso.

Art. 16 - O prazo para resposta do pedido podera ser prorrogado por dez dias, mediante justificativa encaminhada ao
requerente antes do término do prazo inicial de vinte dias

PBD 7


https://www.esicrj.rj.gov.br/
https://falabr.cgu.gov.br/

CIA ESTADUAL DE ENGENHARIA
DE TRANSPORTES E LOGISTICA

CENTRAL

d

12 semestre

Manifestagdes de Ouvidoria (Fala.BR)
Quantidade |Situacio Prazo médio de resposta
11 Concluidas Dentro do prazo legal
4 Concluidas Fora do prazo legal

No periodo de 01/01/2023 a 30/06/2023, a Ouvidoria recebeu via e-SIC, 12 (doze)’ pedidos
de acesso a informacao, sendo:

SolicitagDes de Acesso a Informacgdo
Quantidade Situacao Prazo médio de resposta
Resposta enviada/negativa
4 enviada (sem prorrogagao
de resposta) 17 dias
Resposta enviada/negativa
3 enviada (com prorrogacdo
de resposta) 27 dias
3 Em aberto Dentro do prazo legal
Recursos
Quantidade Situacao Prazo médio de resposta
2 Resposta enviada 03 dias

A solicitacdo recebida por email foi enviada pela Controladoria Geral do Estado, em 30 de
maio de 2023, tendo em vista que o cidadao entrou em contato com o 6rgao a fim de obter
auxilio no atendimento e se tratava de matéria afeta a esta Companhia.

Apos tratativas internas, a solicitagao foi atendida dia 16 de junho de 2023, tendo sido
realizada uma visita a Estagcado Barao de Maug, para registro e estudo arqueoldégico.

5. PESQUISA DE SATISFAGAO

Atualmente, a Unica modalidade de pesquisa de satisfacio existente é a disponivel por meio
da plataforma Fala.BR, uma das utilizadas como ferramenta de comunicagéo junto a
Ouvidoria.

Ainda que as opg¢des para manifestagéo fiquem disponiveis a todos os cidadaos que entram
em contato com a Unidade Setorial por meio das plataformas citadas, verifica-se uma baixa
adeséao na participacao, razdo pela qual estamos planejando implementar tal agdo em outro
formato que ainda encontra-se em fase de estudo.

7 Obs.: Cabe ressaltar que duas solicitagdes, dessas 12 (doze) apresentadas, se referem a recursos interpostos pelo cidadao.

PBD 8



CIA ESTADUAL DE ENGENHARIA
DE TRANSPORTES E LOGISTICA

CENTRAL

d

Seguem, abaixo, os resultados relativos as comunicag¢des de 2023:

Numero Resposta a Resposta a Atendimento Compreensao Satisfacdo
pesquisa manifestacao Quvidoria
02419.2023.000012-80 & 22/04/2023 19/04/2023 17.2518 Parcialmente Muito facil de @ Muito
o11g12 Atendida compreender Satisfeito
02419.2023.000007-12 @ 30/01/2023 12.2057 Parcialmente Muito facil de © Satisfeito
Atendida compreender
02419.2022.000007-06 @ 15/02/2023 15/02/2023 161015 Nao Regular @© Satisfeito

6. AGOES DE TRANSPARENCIA

Esta Ouvidoria busca sempre promover o respeito a transparéncia, bem como estimular a
participacao social nas atividades da Administragdo Publica, por isso tem buscado uma
maior conscientizacdo do papel do setor no exercicio do controle social.

No periodo relativo ao 1° semestre de 2023, a Ouvidoria realizou as seguintes agdes:

- divulgacdo de Comunicado Interno, em 14 de margo de 2023, sobre a Ouvidoria da
CENTRAL;

- divulgacgao no sitio eletrénico da Companhia de mais detalhes sobre a Ouvidoria®;

- participacao do Seminario: A Ouvidoria Publica como Ferramenta de Participagao
Social realizado pelo Tribunal de Contas do Estado do Rio de Janeiro / TCE-RJ por
meio de sua Escola de Contas e Gestdo (ECG/TCE-RJ), e, em parceria com o
Instituto Rui Barbosa (IRB), no dia 16 de margo de 2023;.°

- participagdo em reuniao junto a CIPA da Companhia para tratar de temas ligados a
assédio sexual e moral, realizada em 18 de abril de 2023;

- participacdo do evento “Ouvidoria ltinerante” realizado na Praga Cardeal Arcoverde,
em Copacabana, no dia 25 de abril de 2023 junto com os representantes das
ouvidorias de outras 17 (dezessete) instituicbes participantes, dentre associagoes,
autarquias e érgaos publicos™;

- participagcao no 1° Forum Carioca de Protecao de Dados realizado pela Secretaria
Municipal de Transformagéao Digital e Integridade Publica do Rio de Janeiro realizado
em 1° de junho de 2023, no auditério da OAB-RJ.

8 https://www.central.rj.gov.br/node/327
®https://portal-br.tcerj.tc.br/web/ecg/todas-noticias/-/asset_publisher/PBOUt4neHuws/content/seminario-a-ouvidoria-publica-com
o-ferramenta-de-participacao-social;jsessionid=A273250F251047B26D2B4E914B67A25B.tcerj90

10 Noticias sobre o evento: hitps://www.instagram.com/p/CsrVTIDaJ6_r/2igshid=Y21zZGUIMIFhOQ== e
https://www.mprj.mp.br/visualizar?noticiald=124605,
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7. CONSIDERAGOES FINAIS

Esta Ouvidoria sabe da importancia do setor para o exercicio efetivo do controle social, bem
como para auxiliar a Alta Administracdo da Companhia na tomada de decisdes e, por isso,
busca o aprimoramento do desempenho das suas atividades.

A CENTRAL tem evoluido bastante na adogao de praticas relacionadas a promogao da
transparéncia, integridade e aprimoramento da Governanga, a fim de aperfeigoar seu papel
junto a Administragdo Publica e, por isso, novas medidas estdo sendo tomadas nesta
Ouvidoria, a cada dia, a fim de melhorar a sua organizagao.

Como informado, em 09 de maio de 2023 foi realizada visita de monitoramento pela
Ouvidoria e Transparéncia Geral do Estado (OGE) nesta Unidade de Ouvidoria que resultou
na producao de relatdrio técnico com diversas consideragdes acerca do setor (documento
SEI n° 53335672) que estdo sendo implementadas.

Dentre elas, consta a recomendacao de elaboragdo e publicizagdo de relatério gerenciais,
conforme determinado no art. 3° Ill e VIIl da Resolucdo CGE N° 13 de 02 de maio de
2019M,

" Art. 3° - Compete as Unidades de Ouvidoria Setoriais - UOS, ou equivalente, dentre outras atribui¢des:

(--)

Il - elaborar relatérios gerenciais trimestrais, de natureza quantitativa, com indicadores sobre as atividades de ouvidoria e de
acesso a informagéao e publica-los no sitio institucional do 6rgdo ou entidade;

()

VIl - produzir relatérios gerenciais, de natureza qualitativa, elaborados a partir das analises das manifestacdes recebidas e

das pesquisas de satisfagédo realizadas com a finalidade de subsidiar a avaliagédo dos servigos prestados, em especial no que
se refere ao cumprimento dos compromissos e dos padroes de qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servigos ao
Cidadao com periodicidade minima semestral e publica-los no sitio institucional do 6rgédo ou entidade;
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