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Apresentacao

A Ouvidoria Interna e Transparéncia da Secretaria de Planejamento e Gestdo — SEPLAG —
apresenta o Relatério Trimestral de Gestdo referente ao primeiro trimestre de 2025,
elaborado conforme o inciso Il do art. 3.° da Resolugdo CGE n.° 13/2019, o qual versa que
as Unidades de Ouvidoria Setoriais devem “elaborar relatérios gerenciais trimestrais, de
natureza quantitativa, com indicadores sobre as atividades de ouvidoria e de acesso a

informacao e publica-los no sitio institucional do érgao ou entidade”.

Este relatério reune os principais resultados qualitativos e quantitativos alcangados no
periodo, evidenciando o desempenho das acbes desenvolvidas por esta Ouvidoria.
Ressaltamos a valiosa contribuicdo das areas técnicas da SEPLAG, que atuaram de forma
colaborativa e estratégica para o fortalecimento da cultura de transparéncia e do

aprimoramento continuo dos servigos prestados.

A SEPLAG constitui 6rgao integrante da estrutura da Administracdo Direta Estadual, e
exerce a funcdo de 6rgao central de planejamento e gestdo em matéria de orcamento,
patriménio moével e de logistica do Estado do Rio de Janeiro. Por se tratar de uma secretaria
de atividades-meio, que fornece servigos para os 6rgaos e as demais entidades estaduais,

a SEPLAG nao recebe elevado numero de demandas de ouvidoria direta de cidadaos.

A maior parte das atividades ocorre diretamente entre as areas técnicas desta Pasta e as
areas técnicas dos 6rgaos e das entidades beneficiarias dos servigos prestados por esta
SEPLAG. Neste contexto, a fungao da Ouvidoria Interna e Transparéncia, como promotora
do dialogo com os cidadaos e da transparéncia, tem acentuada dimensio, no que diz
respeito ao esclarecimento para a sociedade dos diversos servigos prestados por esta
Pasta. Os relatorios de Ouvidoria e Transparéncia e a Carta de Servigcos aos Cidadaos sao
documentos elaborados por esta Ouvidoria Interna e Transparéncia que contribuem
sobremaneira para a promog¢ao do dialogo entre esta Pasta e a sociedade.
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1. Ouvidoria Interna e Transparéncia

A Ouvidoria Interna e Transparéncia, unidade do Gabinete do Secretario desta Pasta,
integrante da estrutura organizacional da Secretaria de Estado de Planejamento e Gestao,
€ a area do controle interno responsavel nesta secretaria por fomentar o controle social e a
participagao popular. Conforme versa a Lei Estadual n.° 7.989 de 14 de junho de 2018, que
dispoe sobre o Sistema de Controle Interno do Poder Executivo do Estado do Rio de
Janeiro, as unidades de Ouvidoria Interna e Transparéncia sao diretamente subordinadas
ao respectivo titular de sua Pasta, e tecnicamente subordinadas a Ouvidoria e
Transparéncia Geral do Estado, unidade administrativa da Controladoria Geral do Estado

do Rio de Janeiro — CGE RJ —, érgao central desse sistema.

Esta subordinagdo da Ouvidoria Interna e Transparéncia direta ao titular da Pasta é
essencial para o cumprimento das atribuigdes definidas na Legislagao pertinente, posto que
assegura ampla autonomia de atuacao para esta area. Cumpre frisar que as demais areas
do Sistema de Controle Interno também se encontram subordinadas diretamente ao
Secretario desta SEPLAG.

Compete a Ouvidoria Interna e Transparéncia o recebimento, o tratamento e a resposta as
manifestagdes de ouvidoria e aos pedidos de acesso a informagao dirigidos a SEPLAG,
nos termos do Decreto n.° 46.873, de 13 de dezembro de 2019. Também |he cabe a
promoc¢ao da transparéncia ativa e passiva, em conformidade com o Decreto n.° 46.475, de
25 de outubro de 2018, atuando como elo direto entre o cidad&do e a Administragdo Publica.
Seu objetivo central é contribuir para o aperfeicoamento dos servicos prestados,
promovendo a transparéncia e fortalecendo os principios da accountability na gestédo

publica.

A Legislacao pertinente tem desempenhado papel fundamental ao garantir a facilidade de
acesso dos cidadaos aos canais de ouvidoria, promovendo maior transparéncia e
participacdo social. Ao estipular diferentes meios de comunicagdo, como plataformas
digitais, telefones e atendimento presencial, a lei amplia as oportunidades para que o

cidaddo faga suas demandas de forma agil e acessivel, sem necessidade de gastos ou
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deslocamentos desnecessarios. Essa diversidade de canais fortalece o direito de
expressao e o exercicio da cidadania, facilitando o acompanhamento e a resolugao de

questdes de interesse publico e particular.

Ademais, a Legislacdo também estabelece prazos e mecanismos de resposta,
assegurando que as demandas dos cidadaos sejam tratadas de forma eficiente e eficaz. A
inclusdo de tecnologias como portais online e aplicativos méveis moderniza o processo de
ouvidoria, permitindo maior controle das demandas. Dessa forma, os canais de
comunicagao tornam-se uma ponte direta entre o cidaddo e a Administragdo Publica,
oferecendo um atendimento mais inclusivo e democratico, o que contribui para a melhoria

continua dos servigos publicos.

A ouvidoria desempenha um papel crucial na promogéao da facilitagdo do dialogo entre os
cidadaos e a Administracado Publica. As atividades de ouvidoria se dividem em duas

grandes areas, quais sejam:

a) o recebimento e tratamento das manifesta¢des de ouvidoria;

b) e a promogao e o aprimoramento da transparéncia publica.

Essas duas areas sido regulamentadas por normas gerais de ouvidoria, e algumas
especificas de cada uma, que garantem o acesso a informagao e o tratamento adequado

das demandas dos cidadaos.

1.1 Canais de Comunicacao da Ouvidoria Interna e Transparéncia da
SEPLAG:

a) Sistema informatizado de ouvidoria OuvERJ: O sistema OuvERJ € o sistema de
ouvidoria informatizado oficial de registro eletrbnico de manifestagdes e solicitagdes
de acesso a informacao adotado pela Rede de Ouvidorias e Transparéncia do Poder
Executivo do Estado do Rio de Janeiro, sendo a Ouvidoria e Transparéncia Geral do
Estado — OGE seu 6rgao central, conforme estabelecido no Decreto n.° 48.727 de 03
de outubro de 2023; O OuvERJ é acessado por meio do endereco eletrénico:

https://www.rj.gov.br/ouver;.
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b) E-mail institucional: ouvidoria@planejamento.rj.gov.br.
c) Telefone: (21) 2333-3322.

d) Presencial: atendimentos realizados presencialmente ao servidor ou ao cidadao, no

endereco: Av. Erasmo Braga, n.° 118 / 9° andar — Centro.

2. Manifestacoes de Ouvidoria

A manifestacdo de ouvidoria € um instrumento por meio do qual os cidaddaos podem
apresentar sugestoes, elogios, reclamacgdes, solicitagdes ou denuncias relacionadas aos
servigos prestados por esta Pasta, bem como a conduta de agentes publicos vinculados a
Secretaria de Estado de Planejamento e Gestdo (SEPLAG).

A atuacao da ouvidoria no tratamento dessas manifestacoes estd em conformidade com a
Lei Federal n.° 13.460/2017, conhecida como Lei de Defesa dos Usuarios dos Servigos
Publicos, a qual estabelece normas gerais para o atendimento ao cidad&o, garantindo o

tratamento adequado, eficiente e dentro dos prazos previstos.

No ambito do Estado do Rio de Janeiro, o Decreto Estadual n.° 46.622/2019 regulamenta
a referida Lei Federal, dispondo sobre os direitos dos usuarios de servicos publicos
estaduais, além de instituir a Rede de Ouvidorias e Transparéncia do Poder Executivo. A
norma estabelece diretrizes para a participagdo social, a protecdo de direitos e a

organizagao das ouvidorias no Estado.

Complementarmente, a Resolugao CGE n.° 13, de 02 de maio de 2019, normatiza que as
manifestagcbes de ouvidoria devem ser encaminhadas, preferencialmente, por meio
eletrénico, utilizando o Sistema OuvERJ — plataforma oficial de ouvidoria do Estado do Rio
de Janeiro. No entanto, também sdao admitidas manifestacbes enviadas por
correspondéncia convencional, e-mail, atendimento telefénico ou presencial, ampliando o

acesso e garantindo a inclusao dos diferentes perfis de usuarios.

A seguir, apresenta-se o quantitativo de manifestagdes recebidas pela Ouvidoria Interna e

Transparéncia da SEPLAG, no primeiro trimestre de 2025.
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A) Quantitativo total de manifestagées de ouvidoria

Distribuicao total de manifestagdes de ouvidoria - 1° trimestre 2025

21
15
I :
Janeiro Fevereiro Margo

Fonte: Elaboragéo propria. Dados consolidados dos canais desta Ouvidoria Interna e Transparéncia.

B) Distribuicao das manifestagcbes de ouvidoria de acordo com o canal de

recebimento

Distribuicao total de manifestagdes por canal de recebimento - 1° trimestre 2025

30

11
5
OuvERJ Telefone E-mail

Fonte: Elaboragéo prépria. Dados consolidados dos canais desta Ouvidoria Interna e Transparéncia.
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C) Distribuicao de manifestagoes de acordo com o tipo

Distribuicao de manifestag¢6es por tipo - 1° trimestre 2025

43

1 2

Denuncia reclamagao solicitacao

Fonte: Elaboragéo prépria. Dados consolidados dos canais desta Ouvidoria Interna e Transparéncia

D) Distribuicdo das Manifestagdes entre as areas técnicas responsaveis pelas

respostas das manifestagoes de ouvidoria:

Quantitativo das Manifestagdes de Ouvidoria por Area de Resposta/
1° Trimestre 2025

susLoGc 1

suBADM [N 6

Ouvidoria  E— 39

Fonte: Elaboragéo prépria. Dados consolidados dos canais desta Ouvidoria Interna e Transparéncia
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E) Distribuicdo por assuntos demandados:

Assuntos  Quantidade
Compras 1
Escola de Gestao Publica/ EGEP 1
Fornecedores 1
Gestao 1
Processos 1
Servidores Civis 1
Sistemas Informatizados 1
Pessoal 9
Atendimento 30
Total Geral 46

Fonte: Elaboragéo prépria. Dados consolidados dos canais de ouvidoria desta SEPLAG.

Ha que se mencionar que, ao longo do periodo em tela, além dos numeros acima
evidenciados, foram recebidas e encaminhadas por meio do Sistema OuvERJ 22
manifestagdes de ouvidoria, cujo teor ndo se encontrava sob a area de atribuigdo desta
SEPLAG. Cabe ressaltar que esse sistema de ouvidoria possibilita o encaminhamento de
protocolos de ouvidorias para outros 6rgaos e outras entidades do Estado do Rio de
Janeiro. Assim, ao receber uma demanda de ouvidoria por meio desse sistema, as equipes
de ouvidoria analisam se o teor se encontra sob a area de competéncia do 6rgao; caso nao

se encontre, elas podem encaminhar a demanda para o 6rgao correto.
Cabe salientar que esta Ouvidoria Interna e Transparéncia elaborou duas manifestagdes

testes, por meio do Sistema de Ouvidoria OuvERJ, para verificar as funcionalidades do

sistema. Eles nao foram computados no numero total de pedidos acima relatado.
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3. Promocao da Transparéncia

A transparéncia publica é um dos fundamentos essenciais de uma sociedade democratica
e justa. Refere-se ao compromisso dos governos e das instituigdes publicas em
disponibilizar informacdes claras, acessiveis e precisas sobre suas agdes, decisdes e 0 uso
dos recursos publicos. Essa pratica ndo apenas fortalece a confianga entre cidadaos e
Estado, mas também garante um ambiente onde a accountability e a participacao cidada

se aprimoram.

No Estado do Rio de Janeiro, a transparéncia é regulamentada por legislagdes especificas,
sendo dividida em duas principais modalidades: transparéncia ativa e transparéncia

passiva.

3.1 Transparéncia Passiva

De acordo com o Decreto estadual n.° 46.475 de 25 de outubro de 2018, a transparéncia
passiva consiste no fornecimento de informagdes solicitadas por qualquer cidadao
mediante simples pedido de acesso a informagéo. Qualquer pessoa, natural ou juridica,

pode formular pedido de acesso a informacéo.

Assim como nas manifestagcées de ouvidoria, os pedidos de acesso a informagao podem
ser realizados de forma presencial, pelo sistema OuvERJ, por telefone, por e-mail ou
correspondéncia convencional. Cabe frisar que o Sistema OuvERJ também é o canal
eletrénico utilizado por esta SEPLAG para atender a transparéncia passiva. Esse sistema
possibilita que tanto pessoas fisicas quanto juridicas encaminhem pedidos de acesso a
informagao, acompanhem os prazos e recebam respostas as solicitagcdes dirigidas a esta

Quvidoria Interna.
A seguir, apresenta-se o aspecto quantitativo das solicitacbes de acesso a informagao

recebidas pela Ouvidoria Interna e Transparéncia da SEPLAG, no primeiro trimestre de
2025.

11
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A) Quantitativo de pedidos de acesso a informacao.

Quantitativo Pedidos de acesso a informacéao - 1° Trimestre 2025

3

1 1

Janeiro Fevereiro Margo

Fonte: Elaboragéo prépria. Dados consolidados dos canais de ouvidoria desta SEPLAG.

B) Distribuigdo das solicitagdes de acesso a informagao, de acordo com os canais

de recebimento:

Salientamos que todas as solicitacdes de acesso a informacao foram recepcionadas por

meio por meio do Sistema de Ouvidoria OuvERJ.

C) Distribuicao das solicitagdes de acesso a informagao entre as areas técnicas

responsaveis pela elaboragao das respostas:

Distribuicdao dos pedidos de acesso a informagao por areas técnicas
responsaveis pelas elaboracio das respostas/ 1° Trimestre 2025

suspLO | — 2

Ouvidoria | — 2

suBLoG [N 1

Fonte: Elaboragao prépria. Dados consolidados dos canais de ouvidoria desta SEPLAG.
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D) Distribuicdo dos pedidos de acesso a informagao, de acordo com os assuntos

demandados:
Atendimento 1
Contratos 1
Gestao 1
Orcamento 2
Total Geral 5

Fonte: Elaboragéo propria. Dados consolidados dos canais de ouvidoria.

3.1.1 Perfil dos Solicitantes

O sistema de ouvidoria OuvERJ possui campos que permitem ao solicitante informar as
seguintes caracteristicas pessoais: tipo de pessoa, género, faixa etaria, profisséo e
escolaridade. Esses dados visam auxiliar na identificacdo do perfil do usuario, para
aprimorar o atendimento e garantir uma resposta mais personalizada e adequada as

necessidades apresentadas.
De fato, o conhecimento acerca do perfil dos solicitantes contribui para que a ouvidoria
possa realizar um atendimento mais eficiente, personalizado e eficaz. De fato, compreender

o perfil de quem a utiliza traz inumeras vantagens, tais como:

. Atendimento personalizado;
Identificagdo de demandas especificas;

1

2

3. Aprimoramento dos servigos publicos;

4. Fortalecimento da transparéncia e confianca;
5

Identificagdo de vulnerabilidades.

Ha que se ressaltar, todavia, que, em conformidade com a Legislacdo pertinente, o

solicitante n&o é obrigado a fornecer estas informagdes, tendo a liberdade de fornecé-las

13
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ou nado. Cumpre, ainda, ressaltar que, em seus outros canais de atendimento, esta

Ouvidoria Interna e Transparéncia nao solicita as informacgdes de perfil do solicitante.

Cabe destacar que o unico campo de perfil de preenchimento obrigatério no sistema é a
identificacdo da natureza do solicitante — se pessoa fisica ou juridica —, condi¢cao

necessaria para a continuidade do registro da solicitagao.

Dessa forma, durante o 1° trimestre de 2025, foram registradas cinco solicitagdes de acesso
a informacao, todas realizadas por meio do sistema OuvERJ. Em todas as solicitagdes, os
requerentes se identificaram como pessoas fisicas, ndo tendo sido fornecidas informacgoes

quanto a género, faixa etaria, escolaridade ou profisséao.

3.1.2 Recursos a Pedidos de Acesso a Informacgao.

Segundo o Decreto n.° 46.475/2018, no caso de negativa de acesso a informagédo ou de
nao fornecimento das razdes da negativa do acesso, o requerente pode apresentar um

recurso para que sua demanda seja atendida.

Ao longo do primeiro trimestre de 2025, n&o foi registrada nenhuma solicitagéo de recurso

referente a pedidos de acesso a informacéo.

Cabe ressaltar que as areas técnicas desta SEPLAG tém respondido aos pedidos de

acesso a informacéao, de forma técnica e célere, suprindo as informagdes solicitadas.

4. Promogao e Monitoramento da Transparéncia Ativa

As ouvidorias desempenham um papel fundamental na promogéo da transparéncia ativa
dentro dos 6rgaos publicos. A Lei de Acesso a Informagao (Lei n.° 12.527/11) estabelece
que as informagdes de interesse coletivo ou geral devem ser divulgadas pelos érgaos
publicos, de forma espontanea e proativamente, independente de solicitagdo. O Decreto n.°
46.475/2018, regulamentou, em ambito estadual, as informagdes minimas que os 6rgaos
devem divulgar nas suas paginas oficiais na internet. Essa Legisla¢ao atribui as ouvidorias

14
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internas a responsabilidade por promover a transparéncia ativa nos érgaos e nas entidades

publicas.

A Ouvidoria Interna desta SEPLAG orienta as areas técnicas desta Pasta na producao
dessas informagdes de interesse coletivo. Ademais, ela € o setor responsavel pela
divulgacao dessas informacdes no sitio eletrdbnico desta Secretaria, em uma area
especifica, denominada “Transparéncia’. E responsavel, de igual modo, pela divulgagéo

das informacgdes constantes na area “Carrossel” desse sitio eletronico.

Por fim, esta Ouvidoria Interna realiza o monitoramento das informagdes divulgadas,
acompanhando as atividades realizadas nesta Pasta, com o intuito de assessorar as areas

técnicas no que diz respeito a atualizacao das informacgdes pertinentes.

O sitio eletrénico desta SEPLAG pode ser acessado por meio do endereco eletrénico:

https://www.rj.gov.br/planejamento/.

Ao longo do 1° trimestre de 2025, foram atualizadas 19 paginas de conteudo diversos e 24

documentos disponibilizados pelas diferentes areas técnicas desta Pasta.

L. Redes e Portais Estratégia RJ 2 2

Menu Principal . S
Servigos Ouvidoria 2 2
SUBPLO QUEM E QUEM 1 1
Menu Estrutura SUBTIC QUEM E QUEM 1 3
SUBADM QUEM E QUEM 1 3
Auditoria Relatorio 2 2
.. Perguntas frequentes Perguntas Frequentes 1 2

Menu Transparéncia .

Licitagoes e Contratos Certames 2025 1 1
Dados Abertos link 1 1
Menu Servigos icones Logos 7 7
Total 19 24
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5. Outras Atividades de Ouvidoria

5.1 Elaboracao do Relatério de Ouvidoria

No decorrer do 1° trimestre de 2025, esta Ouvidoria Interna e de Transparéncia elaborou o
Relatério de Gestdo, em conformidade com os artigos 14 e 15 da Lei Federal n°
13.460/2017. Conforme previsto nesses dispositivos legais, as unidades setoriais de
ouvidoria devem, anualmente, apresentar um Relatério de Gestdo consolidando as
informagdes relativas ao recebimento, a analise e as respostas das manifestagdes

encaminhadas pelos usuarios dos servigos publicos.

5.2 Publicacao dos Pedidos de acesso a informagao

A ouvidoria interna e transparéncia da SEPLAG adota como boas praticas a publicacéo
dos pedidos de acesso a informagao, assegurando o equilibrio entre a transparéncia

publica e a protecdo de dados pessoais.

As solicitacbes e respostas sao divulgadas de forma clara e objetiva, com a devida
anonimizagdo dos dados dos solicitantes, conforme as diretrizes da Lei de Acesso a
Informacgao - Lei n.° 12.527/2011 -, e da Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais - Lei

n.° 13.709/2018-. Informagdes sensiveis ou protegidas por sigilo legal ndo sédo publicadas.

Para acessar as solicitacbes de acesso a informacéo, clique no
link:https://www.planejamento.rj.gov.br/-Solicita%C3%A7%C3%A30-de-Acesso-a-

Informa%C3%A7%C3%A30
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. #¥. GoVERNO DO ESTADO
Relatério de Ouvidoria e Transparéncia ransiamenoecestzo  (Yz) RIO DE JANEIRO

Primeiro Trimestre

6.CONSIDERAGOES FINAIS

Cumpre frisar que a proficua colaboragéo entre esta Ouvidoria Interna e Transparéncia e
as areas técnicas desta SEPLAG, tem gerado resultados positivos no atendimento aos
cidadaos, com o pronto atendimento de suas demandas e a resolugao de suas questdes,
de forma eficaz e transparente. Tanto as manifestagdes de ouvidoria quanto os pedidos de
acesso a informacgao sao respondidos dentro dos prazos legais, e com um alto grau de

satisfagao dos requerentes.

Ademais, ha que se ressaltar o apoio inestimavel da Alta Administracao desta Secretaria.
Sua orientacdo e suporte tém sido fundamentais para a implementacao das melhorias e
inovagdées na ouvidoria. A Alta Administragdo ndo apenas tem alocado os recursos
necessarios para o funcionamento adequado desta Ouvidoria Interna e Transparéncia, mas
também tem incentivado uma cultura de transparéncia e prestagao de contas, fortalecendo
a importancia da ouvidoria como um canal essencial de comunicagéo entre os cidadaos e

esta Secretaria.
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