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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 Gestéo
— SEPLAG-RJ é responsavel pela gestdo 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 aplicacdes
informatizadas, servem de base para o gerenciamento e o desenvolvimento de atividades
de competéncia da area, permitindo a extracdo de dados e informac¢des que subsidiam a

elaboracao deste Relatorio Trimestral de Gestao.

Este documento contempla os numeros das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria,
durante o terceiro trimestre de 2023, utilizando as bases de dados e informac¢des 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 formulacdo e implementacédo de
politicas publicas no ambito do planejamento, orcamento, logistica e na elaboracédo de

instrumentos que auxiliem na gestdo da administracéo publica estadual.

O Relatério Trimestral de Gestdo € elaborado em atendimento ao inciso lll, art. 3°,
Resolucdo CGE n° 13/2019, e com o0 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 servigos publicos prestados pela SEPLAG-RJ.
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1. OUVIDORIA

1.1 Tipos de ManifestagGes 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 eletrénico:
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 6rgéo de forma pseudonimizada,
ou seja, perde a possibilidade de associacéo, direta ou indireta, a um individuo, sendo pelo

uso de informacgédo adicional mantida separadamente pelo controlador em ambiente
controlado e seguro.

1.1.3 Elogio

Demonstracdo de reconhecimento ou de satisfacdo sobre o servigo 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 fiscalizacdo desse servico.

1.1.6 Solicitacao

Manifestacdes que solicitam um atendimento ou prestagcao de servico adequado.

/% GOV
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1.2 Manifestacdes de Ouvidoria

Durante o terceiro trimestre a Ouvidoria Interna e Transparéncia recepcionou pelos seus
canais de atendimento 68 (sessenta e oito) manifestacfes de ouvidoria.

Canal de Entrada Julho Agosto Setembro Total
Fala.BR 3 1 1 5
E-mail t_ratameNnto 9 11 17 37
de manifestacao
Ligacdes Telefénicas 12 5 6 23
Presencial 1 - 1 2
Processo Eletronico - 1 - 1

Total 25 18 25 68

Quantidade por Tipo de Manifestacao

2% 1%

H Denuncia

B Reclamagao

1= Solicitagao

Os dados que constam nesse grafico referem-se as informagdes cadastradas no sistema
Fala.BR, recebidas via e-mail institucional da Ouvidoria, via ligacdo telefonica,
peticionamentos via SEI e atendimento presencial, quando o caso.
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2. TRANSPARENCIA ATIVA E PASSIVA
2.1 Pedidos de Acesso a Informacao

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 informag&o, acompanhe o prazo
e receba a resposta da solicitacéo realizada a Ouvidoria.

e-SIC.RJ
]
o SERVICO ELETRONICO DE INFORMAGOES AO CIDADAO

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

2.1.1 Quantitativo de Pedidos de Informacéao

Pedidos de Informacao

Resposta Em Negativa Total de
enviada andamento Enviada Pedidos
16 0 0 16
Fonte: e-SIC

A Ouvidoria no terceiro trimestre de 2023 recebeu um total de 16 (dezeseis) pedidos de
acesso a informagédo com o prazo médio de resposta das manifestagcfes de 4 (quatro)
dias, cumprindo o prazo estabelecido em lei de 20 (vinte) dias.

Os pedidos de acesso a informacdo direcionados a SEPLAG sao divulgados no site
institucional, no item Servico de Informacdo ao Cidaddo — SIC, menu Transparéncia,
endereco eletrbnico http://www.planejamento.rj.gov.br/servico-de-informacao-ao-cidadao-
sic.

Os protocolos de pedidos de Acesso a Informacgdo caraterizados como informacéo sigilosa,
nos casos em que houver a classificacédo, ou informacao pessoal ndo poderao ser divulgadas
em atendimento a Lei n® 12.527/2011 — Lei de Acesso a Informacéo e a Lei 13.709/2018 —
Lei Geral de Protecédo de Dados Pessoais.


http://www.esicrj.rj.gov.br/
http://www.planejamento.rj.gov.br/servico-de-informacao-ao-cidadao-sic
http://www.planejamento.rj.gov.br/servico-de-informacao-ao-cidadao-sic
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Comparativo Mensal de Pedidos de Informagé&o

8
| | l
Julho Agosto Setembro

2.2 Recursos

Pedidos de Informacéo - Recursos

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

Informamos que no terceiro trimestre de 2023, esta Ouvidoria recebeu 3 (Trés) recursos com
prazo médio de resposta das manifestacbes de 1 (um) dia, cumprindo o prazo
estabelecido em lei de 5 (cinco) dias.

2.3 Monitoramento da Transparéncia

Em atendimento a Lei de Acesso a Informagdo — 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 informagcdes 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
divulgacéo dessas informacdes no site da SEPLAG e aprimorar a Transparéncia Ativa desta
Pasta, realiza monitoramento das informacgdes divulgadas em nosso novo sitio institucional,
no endereco eletronico http://www.planejamento.rj.gov.br/.

GOV
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A partir do monitoramento do referido site, e de acordo com as solicitacdes das areas
técnicas da SEPLAG, no terceiro trimestre de 2023 foram atualizados os seguintes dados e
informacgoes:

documentos

Descricao Quantitativo de Quantitativo de

Menu Principal (barra  Controle Interno 2 5
superior)
Alteracdo de Paginas com a estrututa
Carrossel da Estrutura da SEPLAG 12 11
Institucional 5 8
Acbes e Programas - 2
Menu Transparéncia A_uq|tor~|a 2 13
LicitagcOes e Contratos 3 8
Servigo de Informagé&o ao Cidadao -
sIC 8 3
Carrosel de Servicos Ouvidoria Interna e Transparéncia 3 3
Total 30 50

3. ACOES DE OUVIDORIA E TRANSPARENCIA

Com o objetivo de dar publicidade das acbes de ouvidoria e transparéncia, e demais
atividades desenvolvidas pela Ouvidoria Interna e Transparéncia da SEPLAG, realizamos a
dos pedidos e recursos de acesso a informacdo com suas respectivas respostas,
demonstrativos dos indices das demandas de ouvidoria, relatorios, legislacdo teméatica e
demais documentos sobre o tema.

Para visualizar o material divulgado, acesse nosso sitio institucional:
e Relatorios e Estatisticas de Pedidos e Recurso de Acesso a Informacao

https://www.planejamento.rj.gov.br/Relatorios-Estat%C3%ADsticos-de-
Solicita%C3%A7%C3%B5es-de-Acesso-a-Informa% C3%A7%C3%A30

e Estatistica de Solicitacdes de Acesso a Informacao
https://www.planejamento.rj.gov.br/estat%C3%ADstica

e Solicitacdo de Acesso a Informacéo
https://www.planejamento.rj.gov.br/-Solicita%C3%A7%C3%A30-de-Acesso-a-
Informa%C3%A7%C3%A30

e Relatérios de Ouvidoria e Transparéncia
https://www.planejamento.rj.gov.br/Relatorios-de-Ouvidoria-Transpar%C3%AAncia



https://www.planejamento.rj.gov.br/Relatorios-Estat%C3%ADsticos-de-Solicita%C3%A7%C3%B5es-de-Acesso-a-Informa%C3%A7%C3%A3o
https://www.planejamento.rj.gov.br/Relatorios-Estat%C3%ADsticos-de-Solicita%C3%A7%C3%B5es-de-Acesso-a-Informa%C3%A7%C3%A3o
https://www.planejamento.rj.gov.br/estat%C3%ADstica
https://www.planejamento.rj.gov.br/-Solicita%C3%A7%C3%A3o-de-Acesso-a-Informa%C3%A7%C3%A3o
https://www.planejamento.rj.gov.br/-Solicita%C3%A7%C3%A3o-de-Acesso-a-Informa%C3%A7%C3%A3o
https://www.planejamento.rj.gov.br/Relatorios-de-Ouvidoria-Transpar%C3%AAncia
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Em consonancia com o previsto na Lei Federal n° 13.460 de 26 de junho de 2017 e na Lei
Estadual n° 6.052 de 23 setembro de 2011, os Orgéos e Entidades da administrac&o publica
deveram ter a Carta de Servicos ao Usuario do servico publico, que é um documento que
visa informar aos cidaddos quais 0s servi¢cos prestados pelo respectivo 6rgédo ou entidade,
COmMo acessar e obter esses servigos e quais S80 0S compromissos com o atendimento e 0s
padrdes de atendimento estabelecidos.

Durante setembro de 2023, a Ouvidoria Interna e Transparéncia, junto as areas técnicas da
SEPLAG, realizou a atualizacdo do contetudo da Carta de Servicos ao Usuario da SEPLAG,
gue se encontra disponibilizada em nosso site institucional, no endereco eletrénico:
https://www.planejamento.rj.gov.br/carta-de-servico

4. CONSIDERACOES FINAIS

Os sistemas eletrénicos 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 € estreitar o relacionamento
do usuério do servico publico, para dar tratamento as suas demandas e orientacdes diversas.

Esta Ouvidoria encontra-se em constante monitoramento das questbes de ouvidoria e
transparéncia, com o objetivo de junto as areas técnicas auxiliar a alta gestdo na tomada de
decisao e proporcionar a melhoria a prestacéo de servigco publico ao usuério da SEPLAG.


https://www.planejamento.rj.gov.br/carta-de-servico
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