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Governo do Estado do Rio de Janeiro
Secretaria de Estado de Seguranca Publica
Ouvidoria

RELATORIO ANUAL 2024

1. INTRODUCAO

A Ouvidoria da Secretaria de Estado de Seguranca Publica surgiu junto com a cria¢do da Pasta,
com o objetivo de fortalecer o relacionamento entre a instituicdo e seus diversos publicos,
promovendo um canal direto e eficaz para o recebimento de sugestBes, criticas, denlncias e
reclamacdes. Este 6rgdo surge como uma ferramenta estratégica para garantir a transparéncia e a
melhoria continua dos servigos prestados.

A Lei Estadual n®10.245, de 18 de dezembro de 2023, criou a Secretaria de Estado de Seguranca
Plblica - SESP, incluindo-a na estrutura do Poder Executivo do ERJ.

Posteriormente, o Decreto Estadual n® 48.838, de 12 de dezembro de 2023 criou e consolidou
a estrutura da SESP. A Ouvidoria inicialmente foi instituida como Superintendéncia de Ouvidoria,
diretamente ligada a Corregedoria Geral Unificada. Por meio do Decreto Estadual n® 49.001/2024, a
Superintendéncia de Ouvidoria foi transformada em Ouvidoria, subordinada ao Gabinete do
Secretario.

A Secretaria de Estado de Seguranga Publica teve o seu Regimento Interno aprovado pela
Resolucdo SESP n° 01, de 15 de janeiro de 2024, publico no DOERJ 011, de 16/01/24.

2. ATRIBUICOES DA OUVIDORIA

O Regimento Interno da SESP estabeleceu as seguintes atribuicbes a Superintendéncia de
Ouvidoria:

a) gerir os sistemas de acesso entre o cidaddo e a SESP, para recepcionar, examinar e dar tratamento
as reclamacgOes, sugestbes, solicitacbes, comunicacdes, denuncias e aos pedidos de acesso a
informacao;



b) realizar a mediacdo administrativa com os setores internos para a correta e agil instrucdo das
demandas apresentadas, inclusive quanto aos pedidos de acesso a informacdo, com o objetivo de
manter o cidaddo ciente quanto ao andamento e resultado de sua manifestacdo, a fim de que o
encaminhamento de resposta conclusiva ocorra dentro do prazo legal estabelecido;

C) assessorar o titular da pasta e os setores SESP nos assuntos relacionados com as atividades de
Ouvidoria e Transparéncia Publica;

d) executar e gerir planos, programas, projetos e normas voltados a promogéo da transparéncia, do
acesso a informacdo, do controle social e dos principios de governo aberto no &mbito da SESP;

e) produzir relatérios gerenciais, de natureza qualitativa e quantitativa, elaborados a partir das analises
das manifestacGes recebidas e das pesquisas de satisfacdo realizadas com a finalidade de subsidiar a
avaliacdo dos servigos prestados, em especial no que se refere ao cumprimento dos compromissos e
dos padrdes de qualidade de atendimento, divulgados na Carta de Servigos ao Cidaddo, e, apds
aprovados, remeté-los a publicacdo no sitio institucional;

f) cumprir as regulamentac6es e determinacdes exaradas pela Controladoria Geral do Estado, por
intermédio da Ouvidoria e Transparéncia Geral do Estado;

g) exercer outras atividades a sua area de atuacdo ou que lhe forem designadas pelo Secretario, ou
ainda designadas pela Ouvidoria Geral do Estado, nos termos da legislacédo vigente.

Cabe salientar que a estrutura administrativa necessaria a realizacdo das atividades atribuidas
a Superintendéncia de Ouvidoria se encontra em processo de construcao.

Embora ainda em fase inicial, a Ouvidoria tem se dedicado a consolidar sua atuacédo,
trabalhando para criar um ambiente de dialogo aberto e construtivo. A seguir, apresentamos um relato
sobre as acdes realizadas até 0 momento e os desafios enfrentados nesse processo de implantacao.

3. VISAO, MISSAO E VALORES DA OUVIDORIA

Viséo:
Consolidar-se na estrutura da seguranca publica estadual como referéncia em transparéncia e
acessibilidade a informacao.

Declaragédo de Misséo:
Ser canal de ligagéo entre a sociedade e a Secretaria de Estado de Seguranca, zelando pelo adequado
encaminhamento das manifestacGes e pedidos de informacao.

Valores:
Transparéncia, eficiéncia, ética, confianca, respeito, credibilidade, qualidade.



. ESTRUTURA DA OUVIDORIA

A Ouvidoria da SESP conta com o seguinte efetivo para o desenvolvimento de suas atribuicdes:

MAJ PM RG 80.434 Juan Carlos Fidélix Fernandes (Ouvidor);
1°SGT PM RG 70.790 Marcelo da Silva Freixo;

3°SGT PM RG 90.290 Raquel Mendes Macolagwa;

3°SGT PM RG 92.544Taisa de Oliveira Bonfim;

CB PM RG 101.716 Anderson Ferreira Dias

Kleber William Salgado Lima

4. 1 - Macroprocessos finalisticos

Macroprocessos Produtos/saidas Clientes
Entradas

SolicitacOes Solicitacéo respondida Alta administracéo

Atendimento ao cidadao

Reclamacdes Melhorias
¢ implementadas Sociedade
Dendncias Providéncias adotadas

Orgaos de Controle

Promocéo da transparéncia

ativa
Sugestdes Acompanhamento das
g demandas Titulares de dados
Elogios Transparéncia ativa e )
g passiva Orgdos publicos

Prestacdo de contas da
atividade de Ouvidoria

Pedidos de

. ~ Relatorios periodicos | Usuarios diversos
informacao




4.2 Desdobramento da macroestrutura

(Macroprocessos finalisticos)

MACROPROCESSO

Receber as manifestacoes
dos cidaddos

1

Analisar e encaminhar as
z autoridades competentes as
demandas recebidas

ASSEGURAR O
ATENDIMENTO
AO CIDADAO

Servico de Infpormacdio ao

acga o;:aQS_

Ouvidoria disponivel no sitio

2 Manter o conteudo da
eletrénico da SESP

PROMOVER A
TRANSPARENCIA, i
EFETIVIDADE E || e )

MELHORIA
CONTINUA DOS
SERVICOS



MACROPROCESSO

Promover a pesquisa de
satisfacao dos usudrios e
divulgd-la

GARANTIR A
PRESTACAO DE
CONTAS DAS
ATIVIDADES DA
OUVIDORIA

5. ATENDIMENTO VIRTUAL PELA PLATAFORMA INTEGRADA DE OUVIDORIA E
ACESSO A INFORMACAO

O OuvERJ é um canal integrado para o encaminhamento de manifestacdes como reclamacdes,
denuncias, sugestdes, elogios e solicitacdes. As manifestacGes podem ser feitas sobre a prestacdo de
servicos publicos e a conduta de agentes publicos.

Atendimento presencial

O atendimento presencial é realizado de segunda a sexta-feira na Ouvidoria, das 9h as 17h, na
sede da SESP, no Centro Integrado de Comando e Controle (CICC), Rua Carmo Neto, s/n, 3° andar
- Bairro Cidade Nova, Rio de Janeiro/RJ, CEP 20210-051.

Correio eletronico

Correio eletrdnico: ouvidoria@sesp.rj.qov.br



mailto:ouvidoria@sesp.rj.gov.br

6- NUMERO DE MANIFESTACOES PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGCAO
RECEBIDOS NO ANO DE 2024 (ESTATISTICA DA OUVIDORIA).

6.1 - Manifestacgdes

Durante o exercicio de 2024, a Ouvidoria da SESP, recebeu 16 (dezesseis) manifestacfes de
ouvidoria recebidas pelo Sistema OuvERJ, as quais foram tratadas, conforme explicitado nos topicos
a sequir:

Distribuicdo, por més, das manifestacdes de ouvidoria

Manifestacdes recebidas
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W Manifestagdes recebidas

Assuntos mais demandados

O demandante pode selecionar o assunto pertinente a sua manifestacdo. A seguir, 0s assuntos
mais demandados no ano de 2024:
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Tipos de manifestacdes de ouvidoria

O OuvERJ recebe os seguintes tipos de manifestagdes: Comunicagdo, Dendncia, Elogio, Reclamacéo,
Solicitagdo e Sugestao.
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Dendncia Reclamagdo Solicitagdo Sugestdo

Classificacdo das manifestacGes de ouvidoria

As manifestacBes direcionadas a SESP foram analisadas, tratadas e classificadas em estégios,
apresentando as seguintes situagoes:
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6.2 - Pedidos de Acesso a Informacao
Durante o exercicio de 2024, a Ouvidoria da SESP, recebeu 20 (vinte) Pedidos de Acesso a
Informacéo, apresentando as seguintes situacdes:
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Perfil do Demandante

No ambito da Transparéncia Passiva podemos considerar diversos aspectos para caracterizar o perfil
do demandante a informacé&o, dentre eles destacamos a Natureza quanto a Pessoa Fisica ou Juridica,
Género, Faixa Etéria, Escolaridade e Profissao.

GENERO

6 - Masculino

= Masculino

= Ndo informado

14 - nao
informado



Faixa etaria

De 21 a 40 anos
20%
De 41 a 59 anos
5%

= De 21 a 40 anos

Né&o informada = De 41 a 59 anos
75% .
= Ndo informada

Escolaridade

Mestrado Incompleto- 1

Superior incompleto - 4

Superior Compl = Mestrado Incompleto

1 = N3o informada
= Superior Completo

= Superior Incompleto

Ndo informada - 14



12

Profissional
16
14
14
12
10 M Analista de Sistemas
arquivista
8 .
Autdbnomo
6 N3o informada
4 5 M (vazio)
2 1 1 1
0 I ]

6.3 - Recursos
Esta Unidade de Ouvidoria Setorial recebeu 02 (dois) recursos de sua competéncia durante o exercicio
de 2024.

Periodo 12 Instancia Total
2024 02 02

6.4 - ManifestacOes e pedidos de acesso a informacdo encaminhados a outros 6rgéos
Ao longo do ano de 2024 a SESP recebeu e encaminhou manifestagdes e pedidos de acesso a
informacao de outras unidades.

e Secretaria de Estado de Policia Militar (SEPM) — 117 (Cento e dezessete);

e Secretaria de Estado de Policia Civil (SEPOL) — 82 (QOitenta e duas);

e Instituto de seguranca Pablica (ISP) — 33 (Trinta e trés);

e Secretaria de Estado de Defesa Civil (SEDEC) — 13 (Treze);

e Outros — 11 (Onze).



7- CAPACITACOES, TREINAMENTOS E EVENTOS

> Reunido de alinhamento e apresentacdo da SESP com a OGE;

P -

Visita da Ouvidoria da Secretaria de Estado de Seguranga - SESP =

I Encontro de Treinamento no Sistema OuvERJ;

X111 Encontro da Rede de Ouvidorias e Transparéncia do Estado do Rio de janeiro;
Curso Relatério e Boas Praticas no Sistema OuvERJ;

XIV Encontro da Rede de Ouvidorias e Transparéncia do Estado do Rio de janeiro.

YV VY

ENCONTRO
DA REDE DE OUVIDORIAS
ETRANSPARENCIADO ERI

13
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Demais cursos e capacitacoes

*Gestdo em Ouvidoria (Turma ABR/2024) 20h- Escola Nacional de Administracdo Publica — Enap.

* Trilha de aprendizagem Ouvidoria com carga-horéria de 210 horas - Escola Nacional de
Administracdo Publica — Enap;

*Curso de Relatorio de Boas Préticas no Sistema OuvERJ.
*Gestdo em Ouvidoria (Turma ABR/2024) 20h- Escola Nacional de Administracdo Publica — Enap.;

*Curso Acesso a Informacdo (Turma FEV/2024), com carga-horaria de 20 horas, inicio em
31/01/2024, término em 08/02/2024;

*Capacitacdo para uso da plataforma digital Seguranca Cidada — SIM realizada pelo Instituto de
Seguranca Publica em 29 de agosto de 2024, totalizando trés horas-aula.

8 - CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria é um canal de acesso ao cidaddo, atuando na mediacao entre o publico interno e
externo e a Administracdo, constituindo uma ferramenta de controle social. A cada ano o usuario do
servigco publico tem conseguido o reconhecimento da importancia de sua participacdo, que se da
através do registro das manifesta¢cdes encaminhadas a Ouvidoria.

O trabalho realizado na Ouvidoria é desafiador, pois precisa buscar o reconhecimento da
importancia de sua atuacdo na Administracdao. Os dados estatisticos da pesquisa estdo presentes neste
relatorio e subsidiardo a melhoria do atendimento ao usuario e os servicos oferecidos aos cidad&os.
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GOVERNO DO ESTADO
RIO DE JANEIRO

Secretaria de Estado de Seguranga Publica

Ouvidoria



