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APRESENTACAO

'O presente relatério foi realizado por esta Ouvidoria Interna e Transparéncia em
atendimento ao disposto no inciso Il do artigo 14, da Lei Federal n.° 13.460/2017, o qual
versa que esta area devera elaborar, anualmente, um Relatdorio de Gestéo apresentando
a consolidacéo de informacdes a respeito do recebimento, da andlise e das respostas das
manifestacdes encaminhadas pelos usuarios dos servi¢cos publicos. Com base na analise
elaborada, devem ser apontadas as falhas encontradas e sugeridas melhorias na
prestacdo de servicos ofertados pela Secretaria de Estado de Planejamento e Gestao.
Neste relatorio, serdo apresentados os resultados e as realizacbes das acdes desta
Ouvidoria Interna e Transparéncia, durante o exercicio de 2023. Cabe frisar que, ao longo
desse periodo, as areas técnicas desta SEPLAG colaboraram, de forma ativa, para

aprimorar as acdes de ouvidoria e transparéncia desta Secretaria.

A SEPLAG constitui érgao integrante da estrutura da Administracado Direta Estadual, e
exerce a funcdo de 6rgao central de planejamento e gestdo em matéria de orcamento,
patrimbnio moével e de logistica do Estado do Rio de Janeiro. Por se tratar de uma
secretaria de atividades-meio, que fornece servigos para os demais 6rgdos e as demais
entidades estaduais, a SEPLAG néo recebe elevado nimero de demandas de ouvidoria
direta de cidaddos. A maior parte das interagcbes ocorre diretamente entre as areas
técnicas desta Pasta e as areas técnicas dos 6rgdos e das entidades beneficiarios dos
servicos prestados por esta SEPLAG. Neste contexto, a funcdo da Ouvidoria Interna e
Transparéncia, como promotora do didlogo com os cidaddos e da transparéncia, tem
acentuada dimensdo, no que diz respeito ao esclarecimento para a sociedade dos
diversos servicos prestados por esta Pasta. Os relatérios de Ouvidoria e Transparéncia e
a Carta de Servicos aos Cidadaos sao documentos elaborados por esta Ouvidoria Interna
e Transparéncia que contribuem sobremaneira para a promoc¢éo do dialogo entre esta

Pasta e a sociedade.



A OUVIDORIA INTERNA E TRANSPARENCIA

A Ouvidoria Interna e Transparéncia, unidade do Gabinete do Secretario, integrante da
estrutura organizacional da Secretaria de Estado de Planejamento e Gestdo — SEPLAG —
€ a area do controle interno responsavel por fomentar o controle social e a participacao
popular nesta secretaria. Conforme versa a Lei Estadual n.° 7.989 de 14 de junho de 2018,
gue dispde 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 —, 6rgéo central desse sistema.

Esta subordinacdo da Ouvidoria Interna e Transparéncia direta ao titular da Pasta €
essencial para o cumprimento das atribuic6es definidas na Legislacao 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.

Ao longo do ano de 2023, a Ouvidoria Interna era responsavel pela gestdo dos sistemas e-
SIC, Fala.BR e OuvERJ, recebendo, tratando e respondendo as solicitagcbes de
informacdes, as dendncias, as reclamacoes, as solicitagdes de providéncias, as sugestdes
e os elogios relacionados com os servicos deste 6rgao. Apresentando-se como um pilar
crucial da gestdo de integridade, responséavel por administrar o canal de denuncias desta
secretaria, esta ouvidoria desempenha papel fundamental, ao permitir que préaticas

irregulares sejam relatadas e levadas ao conhecimento das instancias internas de

apuragao. /
/

Ao longo de 2023, a Ouvidoria Interna e Transparéncia era composta por 02 (duas)

servidoras: a Ouvidora titular, Myrla Raianne Ferreira dos Santos, que € Auditora do Estado, / /

servidora de carreira dos quadros da Controladoria Geral do Estado do Rio de Janeiro — /ﬁ%

. o : N : y 1977

CGE/RJ — e a Assistente de Ouvidoria, Tamires com formacao superior, sendo a substituta ;ééé?%
7"

\
eventual da Ouvidora titular. _
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1. ATENDIMENTO DAS MANIFESTACOES

A Ouvidoria Interna e Transparéncia da SEPLAG € uma instancia de participacao e controle
social, configurando espaco no qual os usuarios dos servigos publicos podem se sentir

acolhidos para a solicitacdo de suas demandas.

A atuacado dos usuarios ocorre mediante as manifestacées enviadas por meio dos canais
oficiais a esta unidade de Ouvidoria da SEPLAG. Sendo o papel da Ouvidoria recepcionar,
tratar e responder as manifestacdes dos usuarios beneficiarios dos servigos publicos
ofertados por esta SEPLAG.

Durante o exercicio de 2023, a Ouvidoria utilizou o sistema Fala.BR e OuvERJ
(implementado em dezembro do mesmo exercicio), a correspondéncia eletrbnica, o
atendimento telefénico e o atendimento presencial para acolhimento das manifestacdes de

ouvidoria.

Abaixo, apresentamos um panorama estatistico da ouvidoria em nimeros.

Quantitativo Mensal das Manifestacdes de Ouvidoria

99
91
79
33
I 25 18 25 20
Anlzuas
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Manifestacdes de Ouvidoria recepcionadas segundo o canal de entrada

Canal de Entrada Quantidade

E-mail 126
Fala.BR 22
OuvERJ 4
Presencial 5
Processo Eletronico - Peticionamento 1
Telefone 389

Total de Manifestacoes 547

Quantidade de Manifestagcfes por Tipo

Solicitagio e 531
Reclamagio P
Comunicagdo J2
Sugestdo J1
Elogio J1

Dendncia J1

Média em dias da Resolubilidade das Manifestacées

4,5

GOV

RJ
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1.1 Assuntos abordados nas Manifestacdes de Ouvidoria

Apresentamos, a seguir, 0s assuntos mais abordados, nas manifestagbes de ouvidoria
recepcionadas pela SEPLAG:

Manifestacdes de Ouvidoria por Tema

. Quantidade

Administracdo da SEPLAG 3
Atendimento ao Publico 271
Denuncia 2
Logistica 13
Planejamento e Orgcamento 2
SEI 23
Servidor Geral 230
Tecnologia da Informacao 3
Total Geral 547

O tema Atendimento ao Publico refere-se a informacfes de carater geral administrativos,

incluindo, muitas vezes, solicitacdes de informacdes de outros 6rgdos e outras entidades.

1.2 Tratamento das Manifesta¢cdes de Ouvidoria

As manifestacdes de ouvidoria sdo recepcionadas, analisadas e tratadas pela Ouvidoria,
sendo de competéncia das areas técnicas da SEPLAG a elaboracao das respostas, para
posterior cientificacdo do usuario e conclusdo da manifestacéo por parte desta Ouvidoria,
podendo ocorrer demandas encerradas ou arquivadas, com base nas hipéteses legais

previstas em normativos, com a devida analise e justificativa.

As etapas para o tratamento das manifestacdes podem ser divididas em:

1. Recepcao da manifestacao por meio dos canais disponiveis;

2. Andlise e tratamento da Ouvidoria, observando as informacfes e os elementos
suficientes para o devido encaminhamento a area técnica responsavel pela resposta;

3. Solicitacdo de complementacdo de informacdo ao usuério, por meio do sistema,
guando as informacdes e elementos ndo sao suficientes para o tratamento;

4. Abertura de processo no SEI e encaminhamento da manifestacdo a area técnica

responsavel;



L. - L | ™ GOV
Relatério de Gestdo da Ouvidoria 2023 Pranejomento o Gestio (&)

Acompanhamento do prazo previsto em lei para resposta e atendimento ao usuario;
Encaminhamento da area técnica a Ouvidoria do processo SEI contendo a resposta;

Andlise e tratamento da resposta por parte da Ouvidoria Interna e Transparéncia;

© N o 0

Envio da resposta ou providéncias ao usuario, com posterior conclusdo da
manifestacéo no sistema;

9. Encerramento do processo SEI.

1.3 Recebimento e Tratamento de Denulncias

A Ouvidoria Interna e Transparéncia da SEPLAG utiliza seus canais oficiais para
atendimento ao usuario e recebimento de dendncia, inclusive aquelas de forma anénima.
Durante o exercicio de 2022, esta Ouvidoria elaborou um fluxo para recebimento, analise e
encaminhamento de manifestacdes do tipo dendncia. Em dezembro de 2023, iniciaram-se
as tratativas para atualizacdo do normativo acerca deste assunto, sendo publicada a
Resolucdo SEPLAG n.° 265, de 04 de janeiro de 2024, que estabelece procedimentos para
0 recebimento e tratamento de denuncias, no ambito da Secretaria de Estado de

Planejamento e Gestao, e da outras providéncias.
1.4 Implementagédo do novo sistema de ouvidorias — OuvERJ
Em atendimento ao Decreto n.° 48.727/2023, desde dezembro de 2023, a Ouvidoria Interna

e Transparéncia da Secretaria de Estado de Planejamento e Gestao dispde de um novo

canal de comunicacgéo online denominado OuvERJ. https://www.rj.gov.br/ouverj/.

Naquela ocasiéo, os sistemas Fala.BR, canal de manifestacbes gerido pela Controladoria
Geral da Unido — CGU —, e o0 e-SIC, ferramenta gerenciada pela Controladoria Geral do
Estado do Rio de Janeiro — CGERJ — para pedidos de acesso a informacao, deixaram de
ser utilizados para tal finalidade.


file:///C:/Users/eduarda.amaral/Downloads/ https:/www.rj.gov.br/ouverj/
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2.ATENDIMENTO DOS PEDIDOS DE ACESSO A
INFORMACAO

Entre janeiro e novembro de 2023, a Ouvidoria Interna e Transparéncia utilizou o Sistema
Eletrénico do Servico de Informacfes ao Cidadao (e-SIC), e, em dezembro desse ano,
implementou o novo sistema de ouvidoria (OuvERJ), para o cumprimento da transparéncia
passiva. Esse sistema permite que qualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe pedidos

de acesso a informacgéo, acompanhe o prazo e receba a resposta da solicitacao realizada

a Ouvidoria.
Quantitativo Mensal dos Pedidos de Acesso a Informacéo
8 8
6
4 4 4 4 4
3 3
I B B B = = = &= = = = .
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Os pedidos de acesso a informacdao, e respectivas respostas, direcionados a SEPLAG séo
divulgados no site institucional, menu Transparéncia, no item Servico de Informacé&o ao

Cidaddo - SIC, endereco eletronico: http://www.planejamento.rj.qov.br/servico-de-

informacao-ao-cidadao-sic.

Os pedidos de acesso a Informacgéao caraterizados como informacéao sigilosa, nos casos em
gue houver a classificacdo, ou informacéo pessoal, ndo poderdo ser divulgados em
atendimento a Lei n.° 12.527/2011 — Lei de Acesso a Informacéo e a Lei 13.709/2018 — Lei

Geral de Protecéo de Dados Pessoais.


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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Quantitativo Mensal dos Recursos de Pedidos de Acesso a Informagéo

4
2
1 1 . 1

Fevereiro Margo Julho Setembro Outubro

Média, em dias, das Respostas dos Recursos de Pedidos de Acesso a Informagéo.

2
| I | | |
Fevereiro Margo Julho Setembro Outubro

3. MONITORAMENTO DA TRANSPARENCIA
ATIVA E PASSIVA DA SEPLAG

Esta Ouvidoria Interna e Transparéncia tem divulgado, de forma proativa, em seu Portal na
internet, no menu denominado TRANSPARENCIA, as informagdes determinadas tanto pela
Lei de Acesso a Informagdo — Lei n.° 12.527/11 —, a qual estabelece que as informacdes
de interesse coletivo ou geral devem ser divulgadas pelos 6rgéos publicos, independente
de solicitacdo, quanto pelo Decreto n.° 46.475/2018, que regulamentou em ambito estadual

essa lei.
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3.1 Dados e Informac¢des Publicizados no sitio Institucional da SEPLAG

A Ouvidoria, visando orientar as areas técnicas na producao de informacgfes de interesse
coletivo, realiza o monitoramento dessas informacdes divulgadas em nosso sitio

institucional da SEPLAG, no endereco eletrénico http://www.planejamento.rj.gov.br/.

Durante o exercicio de 2023, a partir do monitoramento do referido site, e conforme as
solicitacbes das areas técnicas desta SEPLAG, foram atualizadas 111 (cento e onze)
paginas de conteudo e disponibilizados 216 (duzentos e dezesseis) arquivos em formatos

diversos.

Descricao Quantitativo  Quantitativo de

de paginas documentos

Controle Interno 8 6
Menu Principal LGPD 1 4
(barra Escola de Gestao Publica 1 2
superior) Redes e Portais 1 1
Conhecimento 1 1
Carrossel da )
Estrutura Alteracdo de Paginas com a estrutura da 37 60
Organizacional SEPLAG
Institucional 23 52
Licitagbes e Contratos 3 2
Acdes e Programas 2 7
Menu Auditoria 2 16
ULELE JEI S Licitacdes e Contratos 6 14
Servigo de Informacgéo ao Cidadéo - SIC 16 29
Perguntas Frequentes = 11
Consulta Legislacéo 1 1

Plano Estratégico de Desenvolvimento

Carrossel de ) i 1
Econémico e Social -PEDES

Servigos (barra

] ) PCARJ 1 1
inferior) OWER] 1 1
Ouvidoria Interna e Transparéncia 7 7

Total de Publicagdes 111 216


http://www.planejamento.rj.gov.br/
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3.2 Transparéncia Passiva — Painel e Publica¢des

Prezando pela transparéncia, a Ouvidoria criou, no sitio institucional da SEPLAG, uma
pagina de monitoramento, que apresenta os pedidos e recursos de acesso a informacao
com suas respectivas respostas, demonstrativos dos indices e demais documentos sobre
esse tema.

Para visualizar o contetdo divulgado, acesse nosso sitio institucional:

e Relatorios de Estatisticas de Pedidos e Recurso de Acesso a Informacao
https://www.planejamento.rj.gov.br/Relatorios-Estatisticos-de-Solicitacbes-de-Acesso-a-

Informacéao

e Estatistica de Solicitacfes de Acesso a Informacéo

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

e Solicitacdo de Acesso a Informacao

https://www.planejamento.rj.gov.br/-Solicitacdo-de-Acesso-a-Informacao

4. ACOES DE OUVIDORIA E TRANSPARENCIA

4.1 Carta de Servicos ao Usuario

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 as Entidades da Administracdo
Puablica deverao elaborar a Carta de Servigos ao Usuario do servi¢o publico, que constitui
documento que visa a informar aos cidadaos quais 0s servicos prestados pelo respectivo
orgao ou entidade, como acessar e obter esses servi¢cos e quais Sa40 0S Compromissos com

0 atendimento e os padrdes de atendimento estabelecidos.

Durante o més de setembro de 2023, a Ouvidoria Interna e Transparéncia, em parceria com
as areas técnicas desta SEPLAG, realizou a atualiza¢do do contetdo da Carta de Servigos
ao Usuério desta SEPLAG, que se encontra disponibilizada em nosso sitio institucional, no

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



https://www.planejamento.rj.gov.br/Relatorios-Estatísticos-de-Solicitações-de-Acesso-a-Informação
https://www.planejamento.rj.gov.br/Relatorios-Estatísticos-de-Solicitações-de-Acesso-a-Informação
https://www.planejamento.rj.gov.br/estatística
https://www.planejamento.rj.gov.br/-Solicitação-de-Acesso-a-Informação
https://www.planejamento.rj.gov.br/carta-de-servico
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4.2 Normativos Internos

Secretaria de ‘«ff' X GOV

& B¥
Planejamento e Gestio \N\&Jl/

Ao final de 2023, em atendimento as legislacbes vigentes, a Ouvidoria Interna e

Transparéncia da SEPLAG realizou o trabalho de analise quanto a necessidade de

atualizacdo dos normativos internos que versam sobre ouvidoria e transparéncia, bem

como aquelas que abordam o tratamento de denuncia; procedimentos para a aplicacao

pratica da Lei de Acesso a Informacéo; e sobre a classificagdo de informacdo em grau de

sigilo, para normatizar tais procedimentos no a&mbito desta Secretaria.

Normativos internos — Ouvidoria e Transparéncia

Processo SEI

SEI-120001/005130/2023

SEI-120001/005182/2023

SEI-120001/005321/2023

Documento

Resolugdo SEPLAG n.° 256, de 08 de

dezembro de 2023, que estabelece
procedimentos para a aplicacao pratica
da Lei de Acesso a Informagéo — Lei n.°
12.527/2011 e do Decreto n.°
46.475/2018.

Resolucdo SEPLAG n.° 265, de 04 de
janeiro de 2024, que estabelece
procedimentos para recebimento e
tratamento de dendncias, no &mbito da
Secretaria de Estado de Planejamento
e Gestdo, e da outras providéncias.
Resolucdo SEPLAG n.° 279/2024, que
disp6e, no &mbito da SEPLAG, sobre o
acesso a informagédo e a aplicacdo da
Lei n.° 12.527, de 18 de novembro de
2011, e do Decreto Estadual n.° 46.475,
de 25 de outubro de 2018, e d& outras

providéncias.

4.3 Relatorios da Ouvidoria Interna e Transparéncia

Status

Atualizada e Publicada no
DOERJ

Atualizada e Publicada no
DOERJ

Editada em 2023 e publicada no
DOERJ, em 01 de abril de 2024.

O Relatério Trimestral de Gestdo é elaborado em atendimento ao inciso Ill, art. 39,

Resolucdo CGE n.° 13/2019, visando a auxiliar a gestao, no que diz respeito as questdes

de ouvidoria e transparéncia para contribuir com a tomada de decisdes e a melhoria dos

servigos publicos prestados pela SEPLAG-RJ.
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Os relatorios trimestrais sdo disponibilizados no sitio institucional da SEPLAG, no endereco

eletrébnico:; https://www.planejamento.rj.gov.br/Relatorios-de-Ouvidoria-Transparéncia

e https://www.planejamento.rj.gov.br/2023.

4.4 Campanhas de Comunicacdao Interna e Externa

A Ouvidoria Interna e Transparéncia, em parceria com as demais areas de controle interno,
criaram o projeto “Conhecendo o Controle Interno da SEPLAG”, que utiliza publicacbes
curtas, cujo conteudo tem como finalidade explicar assuntos técnicos das respectivas
areas, de forma rapida e objetiva. Essa iniciativa tem como objetivo conscientizar os
servidores, por meio de ferramentas informatizadas, e os cidadaos, por meio das redes

sociais, de forma leve e dinAmica, acerca do trabalho da Ouvidoria.

Em dezembro de 2023, essas publicacbes foram consolidadas e divulgadas em formato e-
book na intranet e no sitio institucional da SEPLAG, no endereco eletrénico

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

4.5 Qutras atividades desenvolvidas em 2023.
4.5.1 Capacitacao

Cabe ressaltar a importancia da realizacdo de capacitacdes por parte da equipe ouvidoria,
visando a aperfeicoar a qualidade do atendimento dos usuarios dos servi¢cos publicos da
SEPLAG. De fato, a capacitacdo permite que o0s servidores publicos adquiram
conhecimentos e habilidades que os tornam mais produtivos no desempenho das
atividades de ouvidoria e transparéncia.
Durante o exercicio de 2023, a Ouvidoria Interna da SEPLAG se fez presente nas seguintes
capacitacoes:
e Curso sobre a Elaboracao e atualizacdo da Carta de Servigos ao Usuario, ministrada
pela CGE-RJ;
e Curso sobre Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais e a sua correta aplicagao
pratica no ambito do desenvolvimento de projetos e convénios da Administracédo

Pulblica Estadual e Municipal Fluminense, ministrado pela CEPERJ;
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https://www.planejamento.rj.gov.br/conhecimento

, . - . . i 1, GOV
Relatério de Gestdo da Ouvidoria 2023 Pranejomento o Gestio (&) RJ

e | Oficina da Rede RJ Digital — Inclusdo no Portal do Governo dos Servicos Publicos
em formato digital, ministrada pela PRODERJ; e

e Treinamento sobre a implantacdo do novo sistema de ouvidorias — OuvERJ,
ministrado pela CGE-RJ.

4521 F6rum de Ouvidorias das Américas

A fim de participar da discussao sobre o papel das ouvidorias na democracia e inclusao
social nas Américas, a Ouvidoria da SEPLAG participou do “I Férum de Ouvidorias das
Américas — Democracia e Inclusdo Social”. O evento foi promovido pela Ouvidoria-Geral do
Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia e Combate & Fome entre os
dias 22 e 24 de novembro, em Brasilia-DF. Ouvidores de institutos governamentais,
autoridades publicas, representantes da sociedade civii e de organizacbes né&o-
governamentais, académicos e pesquisadores, além dos interessados no tema, também

puderam compartilhar boas préticas, experiéncias e desafios enfrentados na regido.

4.6 Recomendacdes da OGE-RJ

A Controladoria Geral do Estado do Rio de Janeiro (CGE/RJ), por intermédio da Ouvidoria
e Transparéncia Geral do Estado (OGE), realizou em dezembro de 2023, a Visita de
Monitoramento a Unidade de Ouvidoria Setorial da Secretaria de Estado de Planejamento
e Gestdo — SEPLAG -.

Na oportunidade, a OGE-RJ abordou diversos aspectos, ressaltando a importancia da
implementacédo das recomendacdes, com o objetivo de aprimorar o fluxo de atividades da
Rede de Ouvidorias e Transparéncia do Poder Executivo Estadual, contribuir para melhoria
do atendimento ao usuério dos servi¢os publicos prestados pela SEPLAG, bem como o

aprimoramento da Transparéncia Ativa no Estado do Rio de Janeiro.

Apresentamos as recomendacfes exaradas pela OGE-RJ, bem como as sugestdes
proferidas por esse 6rgdo a esta Ouvidoria Interna e Transparéncia da SEPLAG, com 0s

respectivos status quanto a implementacao e execucao das atividades e dos processos.
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Quadro das Recomendacbes da OGE-RJ

Quadro das Recomendagdes

Status

Evidéncias

RECOMENDAMOS a

do instrumento legal ou normativo do

atualizacao

6rgdo, de forma a adequar as
competéncias e finalidades da UOS,

de acordo com os termos do artigo

Em fase de tramitacao

1 Em Implementacé&o -
7 do Decreto n°  46.622, p ¢ SEI-120001/004633/2023
03/04/2019, artigo 23 do Decreto n.°
46.873, de 13/12/2019, e art. 3° da
Resolugdo CGE n.° 13, de
02/05/2019.
RECOMENDAMOS que seja Em fase de tramitacao
também elaborado e publicado no
sitio da instituicdo o relatério de SEI-120001/002328/2024
2 | gestdo anualmente, conforme o Em Implementacéo ApGs aprovacio do titular da Pasta, sera
disposto no inciso Il do artigo 14 da divulgado no sitio institucional, no endereco
lei Federal no 13.460, de eletronico https://www.planejamento.rj.gov.br/
26/06/2017. Ouvidoria_Interna_e_Transparencia
A Carta de Servicos ao Usuério foi atualizada em
setembro/2023, e disponibilizada em nosso sitio
o institucional, no endereco eletronico:
RECOMENDAMOS a atualizagéo . :
. N https://www.planejamento.rj.gov.br/carta-de-
da Carta de Servigos ao Cidadao da ] i ]
. servico, porém, considerando o Decreto n.°
3* SEPLAG, no tempo oportuno, Em Implementacéo ]
. 48.907/2024, que consolidou a nova estrutura
conforme preconiza o Decreto de n.° o o 5
organizacional da SEPLAG, esta Ouvidoria esta
46.836 de 22 de novembro de 2019. ) )
aguardando a publicacéo do Regimento Interno
para iniciar o processo de revisdo dos servicos
junto as areas técnicas.
RECOMENDAMOS que o banner
do servico “Disque Rio Contra a
Corrupgao” seja divulgado na pagina Banner disponibilizado em nosso sitio institucional,
4 | principal do sitio da SEPLAG, Implementado carrossel de Servicgos, no endereco
conforme instrugdo prevista no eletrbnico https://www.planejamento.rj.gov.br/

artigo 13 da Resolucdo CGE n.°
37/2019.



https://sei.rj.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=84148926&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=120009764&infra_hash=6f6e63f1a8cdc99dea9d7fe9c958b1bcd69873adb197932551d0be3edbd8c262
https://sei.rj.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_controlar&id_procedimento=84148926&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=120009764&infra_hash=6f6e63f1a8cdc99dea9d7fe9c958b1bcd69873adb197932551d0be3edbd8c262
https://www.planejamento.rj.gov.br/
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RECOMENDAMOS que o sitio da
SEPLAG continue sendo atualizado,
de forma que as informagbes
expostas corroborem com o previsto o )
Informamos que esta Ouvidoria realiza em seu
nos arts. 8° e 9° do Decreto o }
5 ) Implementado sitio institucional o monitoramento de dados e
46.475/2018 e sejam observadas as i _ i i
) ~ } ~ informacdes publicados de forma continua.
orientagcdes contidas na Resolugcéo
CGE n.° 140, de 09 de maio de 2022,
quanto a aplicacdo do Ranking de

Transparéncia.

Quadro das orientagdes da OGE-RJ

Quadro das Orientagdes Status Evidéncias

) Informamos que esta Ouvidoria realiza o
ORIENTAMOS que, quando da ocorréncia do ) ) o
) ) ) ) atendimento presencial ao usuario interno
atendimento presencial, 0 mesmo seja realizado ) )
i ou ao cidadao na presenca da Ouvidora e
em sala reservada e na presenca de 02 servidores ] o
1 L o - Implementado  da Assistente de Ouvidoria, na Sala de
do orgdo, com o objetivo de melhor assistir ao N o
. _ . Oitiva, reservada as atividades da
usuario no recebimento das suas manifestacdes de o i
o ; o Ouvidoria Interna e da Corregedoria
ouvidoria, devido a sensibilidade da demanda. o
Interna, quando se fazem necessarios.

ORIENTAMOS que seja realizada periodicamente Informamos que, a partir de janeiro/2024 a

. . . N . Ouvidoria adotou o0 procedimento,
a pesquisa de satisfacdo, com o intuito de avaliar e

. . . ~ L. encaminhando aos usuarios formulario
monitorar o nivel de satisfacdo dos usuarios em

2 | relagdo aos atendimentos da UOS e a prestacdo Implementado para pesquisa, link:
dos servigos ofertados, e ainda, que os resultados https://docs.google.com/forms/d/e/1FAl
pOLSe9UIK1FAI

pOLSe9UjkrErlibH4zfkUYCBdb2UKgM
LgkJedXKCHpyUVvC0S5fsQ/viewform

das pesquisas sejam disponibilizados no site do

Orgéo.

ORIENTAMOS que ao encaminhar as demandas

de ouvidoria e transparéncia aos setores internos,

a Ouvidoria informe aos mesmos, a fundamentagéo o

i ) . Informamos que esta Ouvidoria adota
3 legal de obrigatoriedade de resposta ao usuério, Implementado i i
o . o referido procedimento.

com o intuito de esclarecer o servidor (a),

concernente a matéria e viabilizar o cumprimento

dos prazos legais.

ORIENTAMOS a normatizacao dos fluxos internos Resolucdo Seplag n° 281 de 03 de
4 da UOS de tratamento das manifestacdes de Implementado abril de 2024 estabelece

ouvidoria, tendo em conta que os fluxos de procedimentos para recebimento e


https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSe9Ujk1FAIpQLSe9UjkrEr1bH4zfkUYCBdb2UKgMLqkJedXKCHpyUVvC0S5fsQ/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSe9Ujk1FAIpQLSe9UjkrEr1bH4zfkUYCBdb2UKgMLqkJedXKCHpyUVvC0S5fsQ/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSe9Ujk1FAIpQLSe9UjkrEr1bH4zfkUYCBdb2UKgMLqkJedXKCHpyUVvC0S5fsQ/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSe9Ujk1FAIpQLSe9UjkrEr1bH4zfkUYCBdb2UKgMLqkJedXKCHpyUVvC0S5fsQ/viewform
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resposta dos pedidos de acesso a informagéo ja
foram normatizados, objetivando fortalecer o

desempenho das praticas de ouvidoria e
transparéncia no 6rgéo.
ORIENTAMOS a

recebimento,

elaboracdo de fluxo de
andlise e encaminhamento de
manifestacdes do tipo denuncia, quando do seu
recebimento.

ORIENTAMOS que a ouvidoria da SEPLAG no
desempenho das suas atividades continue
observando o0s preceitos para tratamento de
manifestacbes previstos na Resolucdo CGE n.°
13/2019, Resolugdo CGE n.° 37/2019 e na Nota
OGE n.° 05/2019,

em http://www.cge.rj.qgov.br/legislacao/resolucoes/

Técnica disponiveis

e

http://www.cge.rj.gov.br/notas-tecnicas/.

ORIENTAMOS que os temas mais demandados,
através das manifestacdes de ouvidoria e
solicitagbes de acesso a informacdo, de forma
recorrentes, sejam disponibilizados no sitio do
Orgédo ou no documento Carta de Servicos, caso
seja pertinente, com o intuito de orientar o usuario,
e, por conseguinte, reduzir o numero de demandas

recorrentes recepcionadas pela UOS.

Implementado

Implementado

Implementado

o
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tratamento de manifestacbes de
ouvidoria, no ambito da Secretaria de

Estado de Planejamento.

Informamos que esta Ouvidoria adota
o referido procedimento, com base na
Resolugcdo SEPLAG n.° 265/2024.

Informamos que esta Ouvidoria adota
os referidos procedimentos com base
nos normativos citados.

Informamos que esta Ouvidoria, em
parceria com as areas técnicas,
divulga em seu sitio institucional
perguntas frequentes com base nas

manifestacbes e pedidos de

informacdes recorrentes a Pasta,
disponibilizadas no menu
Transparéncia, endereco

eletronico https://www.planejamento.rj

.gov.br/perguntas-frequentes

Quadro das solicitagbes da OGE-RJ

Quadro das solicitagdes

Status

Evidéncias

SOLICITAMOS que apés a atualizagdo, aprovacéo e

publicacdo da Carta de Servicos, no sitio da SEPLAG,

se for o caso, esta OGE seja comunicada, visando a

publicizacdo do documento no Quadro Geral de Servicos

Implementado

do ERJ do Portal da Transparéncia, objetivando expor

aos usuarios os servigos oferecidos pela Instituicdo, de

modo a contribuir com a melhoria da Transparéncia e

controle social no Estado do Rio de Janeiro.

Informamos que esta Ouvidoria
adota o referido procedimento,
encaminhando a Ouvidoria e
Transparéncia Geral do Estado do
Rio de Janeiro — OGE/RJ, via e-

mail oge.comunica@cage.rj.gov.br, o

arquivo atualizado da Carta de

Servigos. Ressaltamos que a ultima


http://www.cge.rj.gov.br/legislacao/resolucoes/
http://www.cge.rj.gov.br/notas-tecnicas/
https://www.planejamento.rj.gov.br/perguntas-frequentes
https://www.planejamento.rj.gov.br/perguntas-frequentes
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versdo foi encaminhada dia
25/09/2023.

5. RECOMENDACOES DA OUVIDORIA INTERNA E
TRANSPARENCIA DA SEPLAG

A partir das informacdes coletadas das manifesta¢des de ouvidoria e considerando a visita
de monitoramento a Unidade de Ouvidoria Setorial da Secretaria de Estado de
Planejamento e Gestdo — SEPLAG, com base no processo SEI 320001/000207/2024, esta
Ouvidoria realizou um mapeamento dos dados, informacdes e procedimentos internos
pertencentes as areas técnicas e a Ouvidoria, apresentando, a seguir, recomendacdes a

Alta gestdo a serem implementadas na Pasta.

1. Considerando a atual Estrutura Organizacional da SEPLAG, conforme Decreto n.°
48.907/2024, a Resolugédo SEPLAG n.° 137/2022 e a Resolu¢cdo CGE n.° 140/2022:

a) RECOMENDAMOS a atualizacdo do instrumento legal ou normativo do 6rgéo,
para adequacao das competéncias e finalidades das areas com base na estrutura

organizacional vigente.

2. Considerando a Resolu¢do CGE n.° 140/2022, quanto a aplicacdo do Ranking de
Transparéncia, e a necessidade de constante atualizacdo das informacoes,
prezando pela transparéncia, em atendimento ao disposto na Lei n.° 12.527/2011,
no Decreto 46.475/2018 e no Guia de Transparéncia Ativa para os Orgdos e

Entidades do Poder Executivo Estadual:

a) RECOMENDAMOS manter atualizados, em nosso sitio institucional, a Agenda
das Autoridades — Subsecretéarios ou equivalentes, em atendimento aos incisos

V e VI, do art. 4°, do Decreto n.° 43.581/2011.
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CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria Interna e Transparéncia desta SEPLAG € uma instancia de participacao e
controle social, configurando um espaco no qual os usuarios dos servi¢os publicos, sejam
internos, sejam externos, possam sentir-se acolhidos para resolucéo do seu pleito de forma

independente e imparcial.

Durante o processo de andlise da transparéncia passiva ha SEPLAG, ficou evidente o papel
crucial desempenhado pelas areas técnicas responséaveis, que colaboram ativamente com
a Ouvidoria Interna. A sinergia entre essas areas e a Ouvidoria Interna teve como resultado
um fluxo eficiente de informacdes, permitindo respostas ageis e precisas as solicitacdes

dos cidadaos.

Essa colaboracéo ativa evidencia o0 compromisso das areas técnicas em contribuir para a
transparéncia e a accountability da SEPLAG. Ao trabalhar em estreita parceria com a
Ouvidoria, essas areas nao apenas tém facilitado o acesso as informacdes solicitadas, mas

também promovem uma cultura de transparéncia e colaboracdo dentro da institui¢éo.

Além disso, € importante sublinhar o apoio decisivo da Alta Administracdo da SEPLAG, que
se mostra comprometida com o atendimento das demandas dos cidadaos. O respaldo da
Alta Administracao é fundamental para estabelecer uma cultura organizacional que valoriza
a transparéncia e a prestacdo de contas. Gracas a essa colaboracdo entre as areas
técnicas, a Ouvidoria Interna e o apoio da Alta Administracdo que a SEPLAG tem logrado

éxito em manter um excelente tempo de resposta e altos niveis de satisfacdo dos usuarios.

Ao longo do periodo analisado, foi possivel observar os beneficios da transparéncia ativa
nas acdes desta SEPLAG. A divulgacdo proativa de informacdes relevantes, como
politicas, procedimentos e dados estatisticos, ndo apenas atende aos requisitos
regulamentares, mas também evidencia o compromisso desta Pasta com a transparéncia

e a responsabilidade.
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