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Apresentacéo

A Ouvidoria Interna e Transparéncia, da Subsecretaria de Controladoria Interna,
integrante da estrutura organizacional da Secretaria de Estado de Planejamento e Gestéao
— SEPLAG-RJ é responsavel pela gestado dos sistemas Fala.BR, canal para recebimento
de manifestacdes de ouvidoria, e 0 e-SIC — Servigo Eletronico de Informacdes ao Cidadao,

para pedidos de acesso a informacéo.

Os referidos sistemas implementados na Ouvidoria, juntamente com outras aplicagcdes
informatizadas, servem de base para o gerenciamento e o desenvolvimento de atividades
de competéncia da area, permitindo a extracdo de dados e informacdes que subsidiam a

elaboracao deste Relatorio Trimestral de Gestao.

Este documento contempla os numeros das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria,
durante o segundo trimestre de 2022, utilizando as bases de dados e informacdes dos

relatérios mensais.

A atuacdo da Ouvidoria como meio de comunicacdo do cidaddo com a instituicdo €
fundamental por ser a SEPLAG-RG 6érgao essencial na formulagdo e implementacéo de
politicas publicas no ambito do planejamento, orcamento, logistica e na elaboracéo de

instrumentos de modernizacdo da Administracdo Publica estadual.

O Relatério Trimestral de Gestdo € elaborado em atendimento ao inciso lll, art. 3°,
Resolucdo CGE n° 13/2019, e com o objetivo de auxiliar a gestdo no que tange as questdes
de ouvidoria e transparéncia de forma a contribuir com a tomada de decisdes e a melhoria

dos servicos publicos prestados pela SEPLAG-RJ.
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1. OUVIDORIA

1.1 ManifestacOes de Ouvidoria

Em cumprimento ao estabelecido no artigo 13 do Decreto n°® 46.622/2019, a Ouvidoria da
SEPLAG utiliza o sistema Fala.BR (antigo e-Ouv), como canal oficial para registro eletrénico
das manifestac6es: Comunicacao, Denudncia, Elogio, Reclamacéao, Solicitacdo e Sugestéao.

O Fala.BR € acessado através do endereco eletrbnico:
https://falabr.cqu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx

1.1.1 Comunicacao

Comunica ato ilicito ou préatica de irregularidade, registrada de forma anénima.

1.1.2 Dendncia
Comunica ato ilicito ou pratica de irregularidade, e chega ao 6rgdo de forma
Pseudonimizada, ou seja, perde a possibilidade de associacdo, direta ou indireta, a um

individuo, senao pelo uso de informacgéao adicional mantida separadamente pelo controlador
em ambiente controlado e seguro.

1.1.3 Elogio

Demonstracdo de reconhecimento ou de satisfacdo sobre o servico publico oferecido ou o
atendimento recebido.

1.1.4 Sugestao

Proposicéo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de politicas e servigos
publicos prestados por 6rgéos e entidades da administracéo publica estadual.

1.1.5 Reclamacéo

Demonstracéo de insatisfacao relativa a prestacéo de servico publico e a conduta de agentes
publicos na prestacao e na fiscalizagdo desse servico.

1.1.6 Solicitacao

Manifestacdes que solicitam um atendimento ou prestagcao de servico adequado.
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1.2 Manifestacdes de Ouvidoria

Durante o segundo trimestre a Ouvidoria Interna e Transparéncia recepcionou pelos seus
canais de atendimento 71 (setenta e uma) manifestacdes de ouvidoria.

Canal de Entrada Abril Maio Junho Total
Fala.BR 5 6 5 16
E-mail tratamento 0 11 6 17
de manifestacao
Ligacdes Telefénicas 1 28 9 38

Total 6 45 20 71

Quantidade por Tipo de Manifestacao

2% % 1%

m Comunicagao
m Denuncia

@ Elogio

Reclamagao

I Solicitagao

*Os dados que constam nesta tabela referem-se as informacgdes cadastradas no sistema Fala.BR, recebidas
via e-mail institucional da Ouvidoria e via ligacdo telefonica.
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1.2.1Comparativo Trimestral das manifestacdes de Ouvidoria

71

1° Trimestre 2° Trimetre

Comparando o 1° e o 2° trimestre de 2022, é possivel verificar um aumento de 77,5% do
guantitativo de manifestacdes, e esse aumento se deu em relacado ao registro das ligacdes
telefébnicas que passaram a ser cadastradas por esta Ouvidoria.

As solicitacBes que tratam de pedido de informacdo, com base na Lei n°® 12.527/2011, a
Ouvidoria orienta ao usuario a utilizacéo do sistema e-SIC.

2. TRANSPARENCIA ATIVA E PASSIVA

2.1 Pedidos de Acesso a Informacéo

A Ouvidoria Interna e Transparéncia utiliza o Sistema Eletrénico do Servico de Informacdes
ao Cidadao (e-SIC), para o cumprimento da transparéncia passiva, permitindo que qualquer
pessoa, fisica ou juridica, encaminhe pedidos de acesso a informacao, acompanhe o prazo
e receba a resposta da solicitacéo realizada a Ouvidoria.

e-SIC.RJ

SERVICO ELETRONICO DE INFORMACOES AO CIDADAO

O e-SIC é acessado através do endereco eletrdnico: http://www.esicr].rj.qov.br/

2.1.1 Quantitativo de Pedidos de Informacéao

Pedidos de Informacao

Resposta Em Negativa Total de
enviada andamento Enviada Pedidos
33 0 0 33
Fonte: e-SIC

Ressaltamos que a Ouvidoria no segundo trimestre de 2022 alcancou um total de 33 (trinta

e trés) pedidos de acesso a informacdo com o prazo médio de resposta das
manifestacdes de 3 dias, cumprindo o prazo estabelecido em lei de 20 dias.


http://www.esicrj.rj.gov.br/

A
- . o Secretaria de 1/ Y
Relatério Trimestral de Gestdo Planejamento e Gestdo N&J;

Segundo Trimestre/2022

2.1.2 Comparativo Mensal de Pedidos de Informacéo

12
11
' 10
abril maio junho

2.2 Recursos

Pedidos de Informacao - Recursos

12 Instancia 22 Instancia 32 Instancia Total de Recursos
3 0 0 3
Fonte: e-SIC

Informamos que no segundo trimestre de 2022, esta Ouvidoria recebeu 3 (trés) recursos com
prazo médio de resposta das manifestacdes de 11 (onze) dias, ndo cumprindo o prazo
estabelecido em lei de 5 (cinco) dias.

2.3 Monitoramento do Site Institucional

Em atendimento a Lei de Acesso a Informacdo — Lei n® 12.527/11, que estabelece que as
informacdes de interesse coletivo ou geral devem ser divulgadas pelos 6rgaos publicos, de
forma espontdnea e proativamente, independente de solicitacdo, e ao Decreto n°
46.475/2018, que regulamentou em ambito estadual, as informagdes minimas que os 6rgaos
devem divulgar nas suas paginas oficiais de internet, em menu denominado
TRANSPARENCIA, a Ouvidoria, com o objetivo de orientar as areas de negocio para
producdo e a forma de divulgacdo dessas informacdes no site da SEPLAG e aprimorar a
Transparéncia Ativa desta Pasta realizou monitoramento das informacdes divulgadas em
NoSso sitio institucional no RJ.GOV.BR, no endereco
eletrdnico https://secretarias.ri.gov.br/secretaria/Default.aspx?sec=SEPLAG.

GOV
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No segundo trimestre de 2022, foi realizado o monitoramento das informacdes publicadas
no Portal, apds analise iniciou-se as atualizacbes de dados e informacdes necessarias
visando a atender aos requisitos de Transparéncia Ativa estabelecidos pela Lei n°
12.527/2011 - Lei de Acesso a Informacédo. Cabe destacar que com a previsao de realizacao
do Ranking de Transparéncia Ativa para os Orgdos e Entidades do Poder Executivo do
Estado do Rio de Janeiro, a ser realizado pela Ouvidoria e Transparéncia Geral do Estado
do Rio de Janeiro — OGE-RJ, conforme estabelecido na Resolugdo CGE n° 140/2022.

A Ouvidoria Interna e Transparéncia em parceria com as demais subsecretarias envidaram
esforcos para cumprimento do estabelecido em normativos vigentes. Lembramos que no
ranking realizado em 2020, no qual a OGE utilizou a mesma metodologia, a SEPLAG
alcancou a 172 posicdo dentre os 6rgdos e entidades integrantes da Rede de Ouvidoria e
Transparéncia.

Para consultar os itens minimos obrigatérios, acessem o Guia de Transparéncia Ativa do
Estado do Rio de Janeiro 2021, no endereco eletronico http://www.cge.rj.qov.br/wp-
content/uploads/2021/09/Guia-de-Transparencia-Ativa-do-Estado-do-Rio-de-Janeiro-

2021.pdf.

3. ACOES DE OUVIDORIA E TRANSPARENCIA

3.2 Normatizacgéo

A Ouvidoria Interna e Transparéncia, em atendimento as legislacfes vigentes, realizou o
trabalho para normatizacao e elaboracdo da Carta de Servicos do Usuério, com o objetivo
de fomentar o controle social, com previsdo de publicacdo e divulgacdo para o segundo
trimestre de 2022.

e Publicacdo da Resolucdo SEPLAG n° 136/2022, que institui a Carta de Servicos ao
Cidadado da SEPLAG.

e Publicacao da Carta de Servico do Cidadédo no site institucional da SEPLAG, endereco
eletronico:
https://secretarias.rj.gov.br/secretaria/PaginaDetalhe.aspx?id_pagina=22541

Ainda, com o0 objetivo de aprimorar os procedimentos no que tange a gestdao do site
institucional da SEPLAG a Ouvidoria Interna e Transparéncia em parceria com a Assessoria
de Comunicacao realizaram o trabalho para normatizacdo e elaboracdo de minuta de
Resolucéo da Politica de Governanga dos Sites Institucionais, no ambito da SEPLAG.

e Minuta de Resolucdo SEPLAG que versa sobre Politica de Governanca dos Sites
Institucionais (em fase de revisao)

3.2 Comité de Governanca de Dados

A Lei 13.709/2018 — Lei Geral de Protecao aos Dados tem por finalidade implementar o
tratamento de protecéo de dados pessoais. A Ouvidoria Interna e Transparéncia agrega no
seu corpo de trabalho dados pessoais oriundos dos sistemas Fala.BR e e-SIC os quais
permitem a livre manifestacfes e solicitacdo de informacdes dos servigos prestados por
orgaos publicos, resguardando seus dados pessoais.


http://www.cge.rj.gov.br/wp-content/uploads/2021/09/Guia-de-Transparencia-Ativa-do-Estado-do-Rio-de-Janeiro-2021.pdf
http://www.cge.rj.gov.br/wp-content/uploads/2021/09/Guia-de-Transparencia-Ativa-do-Estado-do-Rio-de-Janeiro-2021.pdf
http://www.cge.rj.gov.br/wp-content/uploads/2021/09/Guia-de-Transparencia-Ativa-do-Estado-do-Rio-de-Janeiro-2021.pdf
https://secretarias.rj.gov.br/secretaria/PaginaDetalhe.aspx?id_pagina=22541
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De acordo com a Resolugcdo SEPLAG n°132 de 20 de junho de 2022, a Ouvidoria Interna e
Transparéncia passou a integrar o Comité de Governanca de Dados, com a finalidade de
juntos a outros membros desta secretaria instituir uma politica de dados na SEPLAG.

4. CONSIDERACOES FINAIS

Os sistemas eletrbnicos permitem aos usuarios o acompanhamento das manifestacdes e
pedidos de informacdes através de protocolos gerados pelos sistemas, dando transparéncia
guanto ao andamento e tratamento pelas areas responsaveis da SEPLAG.

O objetivo do e-mail institucional disponibilizado pela Ouvidoria é estreitar o relacionamento
do usuario do servico publico, para dar tratamento as suas demandas e orientacdes diversas.

Esta Ouvidoria encontra-se em constante monitoramento das questfes de ouvidoria e
transparéncia, com o objetivo de junto as areas técnicas auxiliar a alta gestdo na tomada de
deciséo e proporcionar a melhoria a prestacéao de servico publico ao usuario da SEPLAG.
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