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Governo do Estado do Rio de Janeiro
Controladoria Geral do Estado

Ouvidoria e Transparéncia Geral do Estado

RELATORIO DA ANALISE DAS RESPOSTAS DAS
MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

ORGAO ANALISADO: Secretaria de Estado de Defesa Civil - SEDEC
PERIODO DE REFERENCIA: Abril a Junho de 2023

1. INTRODUCAO

Trata o presente relatorio da andlise quantitativa e qualitativa das respostas das manifestagdes registradas na
Ouvidoria da Secretaria de Estado de Defesa Civil - SEDEC, registradas no sistema Fala. BR, com base na
Lei Federal n® 13.460 de 26/06/2017, Resolugdo CGE n°® 13 de 02/05/2019 ¢ Resolugdo CGE n°® 37 de
07/08/2019.

Seguindo tais premissas, o objetivo principal da analise ¢ identificar fragilidades, porventura existentes,
visando a melhoria no tratamento das manifestagdes de ouvidoria, abarcando a qualidade das respostas e

eficiéncia dos atendimentos aos usudrios dos servigos publicos.

2. METODOLOGIA

No periodo de referéncia, 01/04/2023 a 30/06/2023 a Ouvidoria da SEDEC respondeu, através do Sistema
Fala. BR, o total de 21 (vinte e uma) manifestagdes.

O relatorio demonstra a analise quantitativa e qualitativa das respostas conclusivas as manifestagdes de
ouvidoria extraidas diretamente do sistema Fala. BR, com o intuito de apresentar os procedimentos
realizados pelo 6rgdo, respeitando o tratamento adequado e a participacao, protecao e defesa dos direitos do
usudrio dos servigos publicos.

A avaliacdo foi efetuada pela totalidade das manifestagdes respondidas no periodo de referéncia, e abarcou
o0s seguintes pontos:

e Procedimentos realizados nas solicitagdes
® Prazo e Prorrogacao

e Complementagao de Informacgoes

e Linguagem no Atendimento

e Pesquisa de Satisfagao

e Divulga¢ao do Sistema Fala. BR



3. ANALISE DAS RESPOSTAS AS MANIFESTACOES

De acordo com a Lei Federal 13.460/2017 e as Resolugoes CGE nos 13/2019 e 37/2019, sao consideradas
manifestagdes de ouvidoria reclamacdes, denuncias, sugestdes, elogios, solicitacdes e demais
pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a prestacdo de servigos publicos e a conduta de

agentes publicos na prestagao e fiscalizagao de tais servicos.

Na analise das 21 (vinte e uma) manifestagdes, identificamos que, no periodo em tela, as respostas fornecidas

pela SEDEC possuem as seguintes classificagdes:

Tipos de Manifesta¢oes

Solicitagao
28%

Comunicacdo
48%

Reclamacdo
5%

Denuncia

19%

De acordo com o grafico, € possivel perceber que a SEDEC respondeu:

e Reclamacao — demonstragdo de insatisfacdo relativa a prestagdo de servigo publico e a conduta de agentes
publicos na prestagdo e na fiscalizacdo desse servigo: 01

e Comunicacdo — informe de ato em que ndo conste a identificagdo do usudrio que realizou a inser¢do no
sistema: 10

e Solicitacdo — pedido para adogdo de providéncias por parte da Administragdo: 06

e Dentincia — comunicac¢do de ato que indica a pratica de irregularidade ou ilicito cuja solugcdo dependa da

atuacdo dos 6rgaos apuratorios competentes: 04.
Identificamos que as manifestagdes foram devidamente classificadas de acordo com o seu teor.
3.1 Procedimentos realizados nas manifestagoes

Neste item avaliamos os procedimentos realizados pela SEDEC no que tange as respostas conclusivas
fornecidas aos cidadaos. Na analise das manifestacdes observamos que a Ouvidoria da SEDEC tratou as

manifestagdes de forma assertiva, responsavel e buscando sempre o melhor direcionamento para o usudrio.

3.2 Prazo e Prorrogacao



Neste item avaliamos se a SEDEC cumpriu com as diretrizes relacionadas a prorrogagao, bem como respeito

a entrega de respostas dentro do prazo determinado em lei.

Conforme estabelecido no inciso II do art.3° da Resolugao CGE n° 13/2019, cabe a Unidade de Ouvidoria
Setorial (UOS) realizar a intermediacao administrativa, com os setores internos, com o objetivo de manter o
cidadao ciente quanto ao andamento e resultado de sua manifestagao, a fim de que a conclusao ocorra dentro
do prazo legal estabelecido, prazo este limitado a trinta dias, contado do recebimento da manifestagao,
prorrogéavel de forma justificada uma tnica vez, por igual periodo, como disposto no art. 10 da Resolugao
CGE n° 13/2019, art. 9° da Resolucao CGE n° 37/2019 e art.16 da Lei Federal n° 13.460/2017.

Na andlise das respostas identificamos que a SEDEC prorrogou o prazo de seis (seis) manifestacdes para
emissdo das respostas conclusivas. No entanto, as manifestagdes 01397.2023.000028-80 e
01397.2023.00040-76, foram respondidas fora do prazo.

Assim, ORIENTAMOS a Ouvidoria da SEDEC que no tratamento das manifestagdes, atente ao prazo de 30

(trinta) dias contado do recebimento da manifestagdo, prorrogavel de forma justificada.

3.3 Complementacio de Informacoes

Neste item verificamos se a SEDEC entrou em contato com o cidaddo nos casos em que houve necessidade

de complementagdo de informagdes para dar prosseguimento ao encaminhamento da manifestacao.

E previsto que sempre que as informagdes apresentadas pelos usudrios dos servigcos publicos forem
insuficientes para a analise da manifestacdo, as unidades da Rede de Ouvidorias e Transparéncia do Estado
do Rio de Janeiro solicitardo ao usuario a complementacao de informagdes, que devera ser atendida no prazo

de 20 (vinte) dias, contados da data de seu recebimento.

Verificamos que a Ouvidoria da SEDEC ndo necessitou solicitar complementagdo de informacao para

emissao da resposta conclusiva.
3.4 Linguagem no Atendimento

A linguagem utilizada para com o cidaddo, nas manifestagdes, deve manter-se clara, objetiva e de fécil

entendimento, possibilitando ao manifestante ter total nogao de tudo que foi apresentado na resposta.

Apo6s andlise, foi verificado que a SEDEC utiliza a linguagem necessaria e estabelecida no §2° do art. 10 da
Resolugao CGE n° 13/2019.

3.5 Pesquisa de Satisfacao

Apobs o envio da resposta conclusiva as manifestagdes, o sistema Fala. BR disponibiliza aos usuérios a
pesquisa de satisfagdo em relagdo ao atendimento recebido. Por se tratar de uma pesquisa opcional, o

manifestante pode escolher ndo respondé-la.

Neste item analisamos a percep¢ao que o manifestante obteve a partir da resposta fornecida pela SEDEC.



Na andlise ndo identificamos respostas a pesquisa de satisfacdo.

3.6 Divulgacio do Sistema Fala. BR

Por meio de assinatura do Termo de Adesdo ao Programa de Fortalecimento das Ouvidorias — PROFORT
pela Controladoria Geral do Estado — CGE/RJ junto a Controladoria Geral da Unido — CGU, a Rede de
Ouvidorias e Transparéncia do Estado do Rio de Janeiro pdde ter acesso e utilizar como sistema unico, o
Fala. BR.

Através do sistema, os usuarios do servigo publico podem registrar manifestacdes de Ouvidoria, que,
atrelados ao comprometimento da Rede de Ouvidorias e Transparéncia do Estado do Rio de Janeiro, geram

um aprimoramento da gestdo dos servigos e politicas publicas.

A Resolu¢do CGE n° 13/2019, em seu art. 9° estabelece que:

Art. 9° - Para o registro eletrénico das manifestacdes, os drgdos e entidades de que trata o
art. 22 do Decreto n° 46.622, de 03 de abril de 2019, deverdo utilizar o Sistema e-Ouy,
disponibilizado pela Controladoria Geral da Unido com base no Termo de Adesdo ao
Programa de Fortalecimento das Ouvidorias - PROFORT - firmado com a Controladoria
Geral do Estado.

Identificamos no site da SEDEC a indicacdo para utilizagdo do Sistema Fala. BR, conforme determina a
Resolugdao mencionada.

4 CONSIDERACOES FINAIS

A participagdo, protecdo e defesa dos direitos do usuério dos servigos publicos sdo preceitos que devem ser
respeitados e, portanto, assegurados pelo Estado e seus 6rgdos alocados na Administracdo Publica Direta e
Indireta. Diante disso, faz-se imprescindivel ater-se a uma fiscalizacdo 4ardua dos atos que atingirdo mais
precisamente o cidaddo, bem como a busca pela melhoria da prestacdo de servigos e informacdo clara e

transparente, de forma eficiente.

A's ORIENTACOES contidas neste Relatorio apresentam a colaboragio da OGE no aprimoramento dos
trabalhos efetuados pela Ouvidoria da SEDEC. Tendo em vista a relevancia do assunto e o compromisso do
Governo do Estado do Rio de Janeiro no aperfeicoamento dos servigos de ouvidoria, no tratamento das
manifestagdes e ao cumprimento integral do disposto na legislagdo em vigor, solicita-se que a Ouvidoria da
SEDEC encaminhe, em um prazo de 20 (vinte) dias a partir do recebimento deste relatério, a devolutiva

sobre a providéncia tomada para adequagio da ORIENTACAO constante no relatorio.
Rio de Janeiro, 19 de setembro de 2023.

Coordenadoria de Atendimento ao Cidaddao - COGAC
Superintendéncia de Ouvidoria - SUPOUV
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