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OUVIDORIA INTERNA E TRANSPARENCIA

[- APRESENTACAO

A Unidade de Ouvidoria Setorial (UOS) da Secretaria de Estado de Transformagido digital
(SETD) esta localizada na Rua da Conceigdo, n° 69, 25° andarm no bairro Centro, municipio do
Rio de Janeiro - RJ.

A UOS ¢ responsavel. por gerir os sistemas de acesso entre o cidaddo e a SETD para
recepcionar, examinar e dar tratamento as manifestagdes (denuncias, reclamagdes, elogios,
solicitagdes, simplifiques e sugestdes) e aos pedidos de acesso a informagao, e encaminha-los aos
setores internos competentes para as providéncias cabiveis ou redirecionar aos Orgaos
competentes.

A UOS da SETD iniciou suas atividades em margo de 2023, conforme quadro abaixo:

Canal de comunicacgdo Data da implementacao
*e-SIC.RJ 25/11/2020 - 03/12/2023
e-mail

(ouvidoria@proderj.rj.gov.br) 28 de Nov de 2020

LigacBes Telefbnicas 30 de Nov de 2020
Fala.BR 30/11/2020 - 03/12/2023
OuvER] 4 de Dec de 2023

* Até a data de 14/05/2023 os atendimentos pelo e-SIC.RJ foram
realizados pela UOS Casa Civil.

Este Relatorio contempla os numeros e atividades do primeiro trimestre de 2025 da
Ouvidoria da SETD, em conformidade com o disposto no art. 3°, III, da Resolugdao CGE n°
13, de 02 de maio de 2019.

Durante o primeiro trimestre de 2025, a Ouvidoria da SETD colocou a disposi¢do dos
usuarios os seguintes canais de atendimento:
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1.1 - Atendimento Telefonico
Atendimento realizado pelo n°® (21) 2333-0345, das 09h as 17h, de segunda a sexta-feira, em
dias uteis.

1.2 - E-mail
Atendimento realizado pelo e-mail: ouvidoria@digital.rj.gov.br

1.3 - OuvERJ

Atendimento on-line realizado pelo sistema OuvERIJ, que é o sistema oficial de ouvidoria e
transparéncia informatizado do Estado do Rio de Janeiro, que recebe as as manifestagdes e
pedidos de acesso a informagdo dos cidaddos: https://www.rj.gov.br/ouverj/

1.4 - AgilizaRJ
Agendamento de atendimento on line realizado por meio do Portal RIJDigital:
https://www.rj.gov.br/servico/ouvidoria-setd51

1.5 - Presencial )
Dias uteis das 10h as 16h. E necessario ligar para o telefone (21) 2333-0345 para agendar data
e horario do atendimento.

II - OUVIDORIA EM NUMEROS

I1.1- Quadro geral

Por ligacGes telefonicas 6 5 5 16

Por canais eletrénicos* 18 15 5 38

* Canais eletronicos: E-mail e OuvERJ e Agiliza
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Quadro Geral

JAN FEV MAR

I1.2 - Origem das demandas para a Ouvidoria por canal de atendimento

Ligacdo Telefonica

e-Mail

2 3 2 7 13
(ouvidoria@digital.rj.gov.br)
OuvERJ 16 12 3 31 58

Presencial/Outros

I1.3 - Tipo de Assuntos para a Ouvidoria

I1.3.1- Atendimento Telefonico (21) 2333-0345

Acesso ao Portal do Servidor

SISPATRI 0 0 0 0 0
Informagdo de ramal 3 3 2 8 50
Acesso ao SEI-RJ 2 2 3 7 44
Outros
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I1.3.2 - E-MAIL (ouvidoria@digital.rj.gov.br)

Sistema SEI-R] 1 1 0 2 29
Acesso processo SEI-RJ 1 0 1 2 29
Programa RJDigital 0 0 0 0 29
Processo SEI (outro 6rgdo) 0 1 1 2 0
SISPATRI 0 0 0 0 0
Site outro 6rgao

11.3.3 - Pedidos de Acesso a Informacdo - OuvERIJ

Processo SEI-R] outro drgédo

LGPD 0 0 0 0 0

Programa RJDigital

Estatisticas de Solicitagdes OuvER])

Concluidas 97.00%
Arquivadas 3.00%
Parcialmente concedido 0.00%
Concedido 0.00%
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Os pedidos de informagao sdo classificados de acordo com a sua situagao de tratamento:
Aberto — Pedido recém-protocolado, sem movimentacao;

Em andamento — Pedido em plena fase de tramitagao;

Resposta enviada — Pedido concluido com o envio da informacao almejada; e

Negativa enviada — Pedido de informagao restringido pelo 6rgdo por conter informagoes sigilosas,
classificadas ou dados pessoais.

RECURSOS: O 1° trimestre de 2025 ndo registrou recursos

11.3.4 Manifestagoes de ouvidoria - Assunto (OuvERYJ)

Descricdo do Assunto Janeiro | Fevereiro | Marco Total (ap‘:{:)x.) Situacdo
SISTEMA SEI-R] 15 12 2 29 94.00% | Concluida
Processo SEI (outro érgdo) 0 0 0 0 0.00% | Concluida
Portal R)Digital 0 0 1 1 3.00% | Concluida
SISPATRI 0 0 0 0 0.00% | Concluida
LGPD 0 0 0 0 0.00% | Concluida
Contrato 1 0 0 1 3.00% | Concluida
TOTAL 16 12 3 31 100%

As manifestagdes recepcionadas pelos Orgdos e Entidades sao analisadas, tratadas e classificadas em
estagios, conforme abaixo:

Arquivadas — Manifestagoes que nao apresentaram elementos suficientes para dar andamento ou nao
sao de competéncia deste orgao.

Cadastradas — Manifesta¢Oes em aberto.

Concluidas — Manifestacoes que se encontram encerradas, pelo envio de resposta conclusiva ao
demandante.

Complementadas — Manifestagdes que ndo continham informagdes suficientes para receber
tratamento e foram complementadas pelo usuario.
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Complementacao Solicitada — Manifestagdes que se encontram em estagio intermediario de
tratamento, aguardando informag¢des complementares por parte do demandante.

Encaminhada por outra Ouvidoria — Manifesta¢des recebidas por outra ouvidoria de 6rgdo ou
entidade.

Prorrogadas — Manifestagoes cujo prazo inicial de 30 (trinta) dias foi prorrogado por igual periodo,
conforme preceitua o art. 16 da Lei Federal n.° 13.460/2017

No 1° trimestre de 2025 nenhuma manifestagao foi prorrogada ou respondida com atraso.

I1.3.5 Manifestagdes de ouvidoria - Tipos (OuvERJ)

z:::j:ffo = Janeiro Fevereiro Marco TOTAL % (aprox.)
Solicitagao 13 11 3 27 84
Reclamacdo 2 1 0 4 13
Pedido de informacdo 0 1 0 1 3
Elogio 0 0 0 0 0
Denuncia 0 0 0 0 0
Sugestdo 0 0 0 0 0
Simplifique 0 0 0 0 0
TOTAL 16 14 3 31 100%

O sistema OuvERJ recebe os seguintes tipos de demanda:

Solicitacao: requerimento de adogdo de providéncia por parte da administragao;

Reclamacio: demonstragdo de insatisfagdo relativa a servigo publico;

Pedido de Acesso a Informacgdo: qualquer interessado podera apresentar pedido de acesso a

informagdes aos 6rgdos e entidades por qualquer meio legitimo, devendo o pedido conter a
identificacdo do requerente ¢ a especificagao da informagao requerida;

O
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Elogio: demonstragdo ou reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo oferecido ou atendimento
recebido;

Dentincia: comunicacao de pratica de ato ilicito cuja solugdo dependa da atuagido de 6rgdo de controle
interno ou externo;

Sugestio: envio ideia ou proposta de aprimoramento e melhoria de politicas e servigos publicos; e

Simplifique: encaminhamento de proposta de solugdo para simplificacdo da prestacdo de determinado
servigo publico (precario, obsoleto, burocratico ou ineficiente). Exemplo: usuaria reclama de excesso
de documentos requeridos para obter determinado servigo publico e solicita que o 6rgdo considere a
diminui¢ao das exigéncias; e

IIT - CONSIDERACOES FINAIS E OPORTUNIDADES DE MELHORIA:

As respostas dos setores da SETD as demandas desta Ouvidoria tém sido bastante satisfatorias.
Geralmente é feito um contato direto com o0s responsaveis, permitindo uma resolugdo rapida e
adequada para as manifestacdes apresentadas, proporcionando, se necessario, o conheciento dos
probelmas pelos gestores envolvidos

No primeiro trimestre de 2025, ao todo, esta Ouvidoria recebeu 54 (cinquenta e quatro)
manifestacoes/pedidos de acesso a informagao no trimestre em analise, sendo 16 (dezesseis) ligagoes
telefonicas e 38 (trinta e oito) por canais eletronicos (e-mail e OuvERJ)

Reclamagoes relativas ao sistema SEI-RJ (acesso a pegas de processos ¢ cadastramento de usuario
externo) representaram 96% dos atendimentos.

Manifestagoes encaminhadas para outros 6rgaos por meio do OuvERIJ nao foram computadas porque
o sistema ndo emite esse tipo de relatorio.

Rio de Janeiro, 16 de abril de 2025.
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