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APRESENTAGAO

/ O presente relatério foi elaborado por esta Ouvidoria Interna e Transparéncia em

atendimento ao disposto nos artigos 14 e 15, da Lei Federal n.° 13.460/2017. Segundo o
normatizado nesses artigos, as unidades de ouvidoria setoriais devem elaborar,
anualmente, um Relatério de Gestao apresentando a consolidagdo de informacdes a
respeito do recebimento, da analise e das respostas das manifestacdées encaminhadas
pelos usuarios dos servigos publicos. Com base na analise elaborada, devem ser
apontadas eventuais falhas encontradas e sugeridas melhorias na prestagcéo de servigos
ofertados pela Secretaria de Estado de Planejamento e Gestéo.

Neste relatério, serao apresentados os resultados e as realizacdes das ag¢des desta
Ouvidoria Interna e Transparéncia, durante o exercicio de 2025. 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 é um ¢rgao integrante da estrutura da Administragcédo Direta Estadual, e
exerce a fungao de 6rgao central de planejamento, orgamento, patriménio movel e logistica
do Estado do Rio de Janeiro. Por se tratar de uma secretaria de atividades meio, que
fornece servigos para os demais 6rgaos e para as demais entidades estaduais, a SEPLAG
nao recebe elevado numero de demandas de ouvidoria direta de cidad&dos. A maior parte
das interacdes ocorre diretamente entre as areas técnicas desta Pasta e as areas técnicas
dos d6rgaos e das entidades beneficiarias dos servigos prestados por esta Pasta.

Neste contexto, a funcdo da Ouvidoria Interna e Transparéncia, como promotora do
dialogo com os cidaddos e da transparéncia, tem acentuada dimensao, no que diz respeito
ao esclarecimento, para a sociedade, acerca dos diversos servicos prestados por esta
Pasta. Os relatorios de Ouvidoria e Transparéncia e a Carta de Servigcos aos Cidadaos séo
documentos elaborados por esta Ouvidoria Interna e Transparéncia que contribuem,

sobremaneira, para a promogao do dialogo entre esta Pasta e a sociedade.



1. A OUVIDORIA INTERNA E TRANSPARENCIA

A Ouvidoria Interna e Transparéncia, unidade administrativa do Gabinete do
Secretario desta Pasta, integrante da estrutura organizacional da Secretaria de Estado de
Planejamento e Gestao, é a area do controle interno responsavel por fomentar o controle
social e a participacéo popular, nesta Secretaria. Conforme versa a Lei Estadual n.° 7.989
de 14 de junho de 2018, que 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 —, 6rgao central desse sistema.

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

A Ouvidoria Interna e Transparéncia € a unidade responsavel por receber, tratar e
responder aos pedidos de acesso a informacdo e as manifestagdes de ouvidoria,
apresentados no 6rgado ou na entidade, de acordo com o Decreto n.° 46873 de 13 de
dezembro de 2019.

Além disso, compete a ela a promocéo da Transparéncia Ativa e Passiva no ambito
desta SEPLAG, em conformidade com o Decreto n.° 46.475 de 25 de outubro de 2018.
Assim, constitui um canal de comunicacéao direta entre o cidadao e a Administracéo Publica,
com o objetivo de aprimorar a qualidade dos servigos oferecidos e garantir a transparéncia
e a prestacao de contas e responsabilizagao da gestao publica.

A Legislagdo pertinente tem desempenhado papel fundamental ao garantir a
facilidade de acesso dos cidadaos aos canais de ouvidoria, promovendo maior
transparéncia e participagao social. Ao estipular diferentes meios de comunicagao, como

plataformas digitais, atendimento telefénico e atendimento presencial, ampliam-se as

oportunidades para que o cidadio faga suas demandas de forma agil e acessivel, sem /

necessidade de gastos ou deslocamentos desnecessarios. Essa diversidade de canais

fortalece o direito de expressao e o exercicio da cidadania, facilitando o acompanhamento

e a resolucdo de questdes de interesse publico e particular.

Ademais, a Legislagdo também estabelece prazos e mecanismos de resp ,s;t’q;;
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inclusdo de tecnologias, como portais online e aplicativos moveis, moderniza o processo de
ouvidoria, permitindo maior controle das demandas. Dessa forma, os canais de
comunicacado tornam-se uma ponte direta entre o cidaddao e a Administragcdo Publica,
oferecendo atendimento mais inclusivo e democratico, o que contribui para a melhoria
continua dos servigos publicos.

A ouvidoria desempenha papel crucial na promogéao da facilitagdo do dialogo entre a
sociedade e a Administragao Publica. As atividades de ouvidoria se dividem em duas
grandes areas, quais sejam:

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

b) A promogéao e o aprimoramento da transparéncia publica.
Essas duas areas sado regulamentadas por normas gerais de ouvidoria, e algumas
especificas de cada uma, que garantem o acesso a informagéo e o tratamento adequado
das demandas dos cidad&os.

A equipe da Ouvidoria é composta pela Ouvidora Eduarda Ferreira Amaral,
Especialista em Politicas Publicas e Gestdao Governamental, servidora de carreira desta
Secretaria de Planejamento e Gestao, e pela servidora Tamires Gouveia de Farias Alvim,
Assistente de Ouvidoria, que atua como substituta eventual da ouvidora titular.

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

a) Sistema informatizado de ouvidoria OuvERJ: o OuvERJ € o sistema de ouvidoria
oficial de registro eletrobnico de manifestagdes e solicitagbes de acesso a informagéo
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
orgao central, conforme estabelecido no Decreto n.° 48.727 de 03 de outubro de
2023; O OuvERJ ¢é acessado por meio do enderego eletrénico:

https://www.rj.gov.br/ouver;j.

b) E-mail institucional: ouvidoria@planejamento.rj.gov.br.

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

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

2. MANIFESTAGOES DE OUVIDORIA

A manifestagcdo de ouvidoria € um meio pelo qual os cidaddos podem enviar

sugestdes, elogios, reclamacgdes, solicitagdes ou denuncias, relacionados tanto aos



servigos prestados por esta Pasta, bem como relativos a conduta de agentes publicos desta
SEPLAG.

A Ouvidoria Interna e Transparéncia tem a atribuicido de receber as manifestacdes
dos cidaddos em conformidade com a Lei de Defesa do Usuario dos Servigos Publicos, Lei
n.° 13.460/2017. Essa legislagédo estabelece normas gerais para o atendimento ao usuario
de servigos publicos, assegurando que as manifestagées sejam tratadas com eficiéncia e
dentro dos prazos determinados.

No ambito do Estado do Rio de Janeiro, o Decreto n.° 46.622/2019 regulamenta a
Lei Federal n.° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre participagao, protegéo e
defesa dos direitos do usuario de servicos publicos, institui a rede de ouvidorias e
transparéncia do Poder Executivo do Estado do Rio de Janeiro, e da outras providéncias.
A Resolugao CGE n.° 13 de 02 de maio de 2019, normatiza que as manifestacdes de
ouvidoria devem ser realizadas, preferencialmente, por meio eletrénico, pelo Sistema
OuvERJ, podendo ainda ser realizadas por meio de correspondéncia convencional, e-mail,
por atendimento telefénico, ou presencial.

As manifestagoes de ouvidoria podem ser classificadas nos seguintes tipos:

1. Solicitacdo de providéncias: pedido para adog¢do de providéncias por parte da

Administragao;

2. Reclamacédo: demonstracao de insatisfacao relativa a prestacédo de servico publico

e a conduta de agentes publicos na prestagao e na fiscalizagdo desse servigo;

3. Denuncia: comunicag&o de ato que indica a pratica de irregularidade ou ilicito cuja
solugdo dependa da atuagao dos 6rgaos apuratorios competentes;

4. Elogio: demonstragao de reconhecimento ou de satisfagdo sobre o servigo publico
oferecido, ou o atendimento recebido;

5. Sugestéo: proposi¢ao de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de
politicas e servigos publicos prestados por 6rgaos e entidades da administragao
publica estadual;

6. Simplifique: sugestao de melhoria e simplificagdo de um servigo publico.

2.1 Tratamento das Manifestagcoes de Ouvidoria

As manifestacdes de ouvidoria sao recepcionadas, analisadas e tratadas pela
Ouvidoria, sendo de competéncia das areas técnicas desta SEPLAG a elaboracdo das

respostas. As etapas para o tratamento das manifestacées podem ser divididas em:



1. recepcao da manifestagcao por meio dos canais disponiveis;

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

3. solicitacdo de complementacdo de informagdo ao usuario, por meio do sistema,
guando as informacgdes e elementos ndo sao suficientes para o tratamento;

4. abertura de processo no SEl e encaminhamento da manifestacdo a area técnica

responsavel;

acompanhamento do prazo previsto em lei para resposta e atendimento ao usuario;

encaminhamento da area técnica a Ouvidoria do processo SEI contendo a resposta;

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

© N o o

envio da resposta ou providéncias ao usuario, com posterior conclusido da
manifestagdo no sistema,;

9. encerramento do respectivo processo SEI.

2.2 Analise das Manifestacoes de Ouvidoria Recepcionadas em 2025

Na proxima sessao, serdo apresentados os numeros das manifestacdes recebidas
por esta Ouvidoria Interna e Transparéncia ao longo de 2025. Os dados ser&do organizados
de acordo com o total de registros, os canais utilizados pelos cidadaos, os tipos de
manifestacao, os principais assuntos demandados e as areas técnicas responsaveis pela
elaboracio das respostas.

Os dados serdo apresentados tanto pelos numeros gerais relativos a soma de
atendimentos de manifestagcdes desta Ouvidoria Interna e Transparéncia, como dos
quantitativos referentes as manifestagbes cujo teor se encontra, de fato, sob a area de
atribuicdo desta Pasta. A esse respeito, cumpre sublinhar que, como a SEPLAG ja exerceu
o papel de érgéo central de Gestado de Pessoas e de Patriménio Imdvel, esta Ouvidoria
Interna e Transparéncia costuma receber um significativo numero de demandas, que dizem
respeito a essas duas areas; sobretudo, a gestdo de pessoal.

Em cumprimento a legislagéao pertinente, o presente relatério tem como intuito nao
apenas relatar as atividades totais desta ouvidoria, como também evidenciar as demandas
de ouvidoria especificas das areas de atribuicbes desta SEPLAG, fornecendo informacdes
de ouvidoria que possam contribuir para o aprimoramento das politicas publicas e dos
servigos oferecidos por esta Pasta, em conformidade com a legislagdo vigente. Assim,

algumas analises acerca das manifestacbes de ouvidoria serdo fornecidas tanto com os



quantitativos gerais, como também com os numeros especificos relativos as demandas

recepcionadas, cujos teores eram, de fato, das areas de competéncias desta SEPLAG.

2.2.1 Quantitativo Mensal das Manifestagoes de Ouvidoria

Ao longo do periodo em tela, foram recepcionadas 276 manifestacdes. Destas, 100
eram de assuntos sob a atribuicdo desta SEPLAG, 174 tratavam de assuntos de
competéncia de outros érgaos ou outras entidades do Estado do Rio de Janeiro, e 2 tinham

demandas que nao se relacionavam as atribui¢des do Estado do Rio de Janeiro.

a) Volume total de manifestagcdes recepcionadas por esta Ouvidoria Interna e

Transparéncia, de acordo com os meses

Distribuicao de manifestagdes de ouvidoria por meses - 2025
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Fontes: Canais de Ouvidoria. Grafico de elaboragao desta equipe de Ouvidoria.

b) Volume de manifestagdes da area de atribuicao desta SEPLAG, por meses

Distribuicao de manifestagcao de competéncia da SEPLAG, por meses- 2025
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Fontes: Canais de Ouvidoria. Grafico de elaboragéo desta equipe de Ouvidoria.



2.2.2 Quantitativo das Manifestagoes de Ouvidoria, por Canal de Recebimento

Das 276 manifestagdes recebidas por esta Ouvidoria Interna e Transparéncia, a
maior parte foi realizada por meio de e-mails, como pode se evidenciar no grafico abaixo.
Esta predominancia de manifestacdes recebidas por e-mail ocorreu tanto para aquelas
demandas cujo teor € da area de atribuicdo de outros 6rgados, como para aqueles cujas

competéncias sao, de fato, desta Pasta.

a) Distribuicao do numero total de manifestacoes, de acordo com o canal de

recebimento.

Distribuicao de manifestagdes de ouvidoria por canal de entrada - 2025

212
35
23
— 88 5 l

Presencial OuvERJ Telefone E-mail

Fontes: Canais de Ouvidoria. Grafico de elaboragao desta equipe de Ouvidoria.

b) Distribuicado do numero de manifestagdes da area de atribuicao desta

SEPLAG, de acordo com o canal de recebimento

Distribuicao de manifestagdes das areas de competéncia da SEPLAG,
por canal de entrada - 2025

61
22

Presencial Telefone OuvERJ E-mail

Fontes: Canais de Ouvidoria. Grafico de elaboragao desta equipe de Ouvidoria.



2.2.3 Distribuicao de Manifestagoes de Acordo com o “Tipo” de Manifestagao

a) Distribuicao do numero total de manifestacées, de acordo com os tipos

Distribuicdo de manifestagoes, por tipo — 2025.

Tipo Valor
Elogio 1
Sugestdo 2
Denuncia 7
Reclamagdo 12
Solicitacao 254
Total 276

Fontes: Canais de Ouvidoria. Tabela de elaboragao desta equipe de Ouvidoria.

b) Distribuicado do numero de manifestagoes da area de atribuigao desta
SEPLAG, de acordo com o “tipo”.

Distribuicao de manifestagcao de competéncia
SEPLAG, por tipo- 2025.

Tipo Valor
Elogio 1
Sugestdo 1
Denuncia 5
Reclamagdo 5
Solicitacao 88
Total Geral 100

Fontes: Canais de Ouvidoria. Tabela de elaboragéo desta equipe de Ouvidoria.

2.2.4 Quantitativo das Manifestagoes, de Acordo com o Assunto

a) Distribuicao total das manifestagoes, segundo o assunto

Cumpre frisar que a CGE possui uma listagem de assuntos de cadastramento de
demanda no Sistema OuvERJ. Ao realizar a sua solicitacdo, o individuo deve selecionar
um dos assuntos oferecidos por esse sistema. Com o intuito de padronizar a analise de
suas demandas, esta Ouvidoria Interna e Transparéncia adota essa listagem para
classificar as manifestacdes realizadas também por meio dos demais canais de ouvidoria.
Cumpre ressaltar que o assunto intitulado “Atendimento” se refere, em sua maior parte, a
demandas recepcionadas pelos canais telefbnicos e e-mail que se encontravam fora das
areas de atribuicdo desta SEPLAG.



Distribuicao de manifestagdes, por assunto — 2025.

Assunto Total
Acesso a informacdo 2
Assédio Moral 2
Atendimento 172
Auditoria 1
Capacitagao 1
Compras 1
Concurso 5
Curso 1
Emendas Impositivas 2
Escola de Gestdo Publica - EGEP 3
Fornecedores 1
Gestao 1
Improbidade Administrativa 1
Integridade 1
Logistica 3
Manutengao 1
N3o pertinente 1
Oficio 10
Orgamento 1
Pessoal 45
Planejamento 1
Processo 5
Servidor 13
SISPATRI 1
Sistemas Informatizados 1
Total Geral 276

Fontes: Canais de Ouvidoria. Tabela de elaboragéo desta equipe de Ouvidoria.

b) Distribuicao das manifestagdes cujo teor é de atribuigdo desta SEPLAG, por
assunto da manifestacao:

Distribuicao das manifestacdes da atribuicao da SEPLAG,
por assuntos — 2025+
Assunto Total
Acesso a informacdo
Assédio Moral
Atendimento
Auditoria
Capacitagdo
Compras
Concurso
Curso
Emendas Impositivas
Escola de Gestdo Publica - EGEP
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Fornecedores 1
Gestao 1
Improbidade Administrativa 1
Integridade 1
Logistica 3
Manutengdo 1
Oficio 8
Orgamento 1
Pessoal 41
Planejamento 1
Processo 5
Servidor 13
SISPATRI 1
Sistemas Informatizados 1
Total Geral 100

Fontes: Canais de Ouvidoria. Tabela de Elaboragéo desta equipe de Ouvidoria.

2.2.5 Quantitativo das Manifestacdes, Segundo a Area Técnica da SEPLAG
Responsavel pela Elaboragao da Resposta
No que diz respeito a area técnica de resposta, a Ouvidoria Interna e Transparéncia

aparece com o numero significativamente mais alto do que as demais areas técnicas, visto
que esse setor é responsavel por fornecer as “respostas de ouvidoria”. No dmbito da
SEPLAG, as respostas de ouvidoria sdo fornecidas em, basicamente, duas situag¢des: no
primeiro caso, quando o assunto € da area de atribuicdo desta secretaria, porém a resposta
ja é padronizada, e a propria ouvidoria pode fornecé-la; no segundo caso, quando a
demanda em questdo nao é da area de competéncia desta SEPLAG, e a ouvidoria tem que
explicar ao solicitante para qual 6rgao ou entidade ele deve encaminhar a sua demanda,
ou que a demanda em tela ndo € da atribuicdo do Governo do Estado do Rio de Janeiro.

a) Distribuicao total das manifestagcoes, de acordo com a area técnica

responsavel pela elaboragao da resposta.

Quantitativo de manifestagoes, por area de resposta — 2025.
Area Técnica Quantidade

Coordenadoria de Concurso 1

Gabinete

Subsecretaria de Logistica

Corregedoria

Escola de Gestdo Publica - EGEP

Recursos Humanos

N N NN P

Subsecretaria de Planejamento e Orcamento



Assessoria Juridica 6

Subsecretaria de Administracao 12
Ouvidoria 247
Total Geral 276

Fontes: Canais de Ouvidoria. Tabela de elaboragéo desta equipe de Ouvidoria

b) Distribuicao de manifestagcoes de competéncia da SEPLAG, por area técnica
responsavel pela resposta.

Distribuicdo de manifestacoes de competéncia da SEPLAG, por
area técnica responsavel peala elaborac¢ao da resposta — 2025.
Area Técnica Quantidade

Coordenadoria de Concurso 1

Subsecretaria de Logistica 1
Corregedoria 2
Escola de Gestdo Publica - EGEP 2
Recursos Humanos 2
Subsecretaria de Planejamento e Orgamento 2
Assessoria Juridica 4
Subsecretaria de Administragcao 12
Ouvidoria 74
Total Geral 100

Fontes: Canais de Ouvidoria. Tabela de elaboragdo desta equipe de Ouvidoria

2.2.6 Tempo de Resposta

Segundo o Art. 16, da Lei n.° 13.460, de 26 de junho de 2017, o prazo de resposta
das manifestagcbes € de trinta dias, prorrogavel, de forma justificada, uma unica vez, por
igual periodo.

As médias das respostas das manifestacbes foram cumpridas dentro dos prazos
legais, sendo que as manifestagdes recepcionadas por telefone, por e-mail e presenciais
registraram uma média de 1 (um) dia. As manifestagdes recebidas por meio do OuvERJ

tiveram uma média de resposta de 15 (quinze) dias.

3. PROMOGAO DA TRANSPARENCIA

A transparéncia publica € um dos fundamentos essenciais de uma sociedade
democratica e justa. Refere-se ao compromisso dos governos e das instituigdes publicas
de disponibilizar informacdes claras, acessiveis e precisas sobre as suas ag¢des, decisdes
e 0 uso dos recursos publicos. Essa pratica ndo apenas fortalece a confiangca entre os
cidaddos e o Estado, mas também garante um ambiente onde a accountability e a

participacao cidada se aprimoram.



No Estado do Rio de Janeiro, a transparéncia € regulamentada por legisla¢des
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 informagao. Qualquer pessoa, natural ou juridica,

pode formular pedido de acesso a informacao.

3.1.1 Quantitativo Mensal dos Pedidos de Acesso a Informagao, por Més

Ao longo de 2025, a Ouvidoria Interna e Transparéncia recebeu um total de 40 pedidos
de acesso a informacdo. Desses, 29 estavam relacionados a area de atribuicdo da
SEPLAG, enquanto 11 foram respondidos diretamente pela Ouvidoria, por se tratarem de
duvidas gerais e/ou de demandas de competéncia de outros entes federativos. Em razao
do baixo numero de solicitacbes fora das competéncias desta Secretaria, a Ouvidoria
Interna e Transparéncia nao realizara analises separadas, diferentemente do procedimento

adotado para as manifestacdes de ouvidoria.

Distribuicdao dos pedidos de acesso a informagao por més - 2025

8
5 5
4 4
3 3 3
2
l 1 1 l 1 l
) <© Ry D O <« < O O © O ©
& L & ¥ NAEC R 3 S & &
g K\ = <& > & A2
Q@ sz ) $° 0@

Fontes: Canais de Ouvidoria. Grafico de elaboragao desta equipe de ouvidoria.



3.1.2 Quantitativo dos Pedidos de Acesso a informacao, de Acordo com o

Canal de Recebimento

Assim como nas manifestacées de ouvidoria, os pedidos de acesso a informacao
podem ser realizados de forma presencial, pelo sistema OuvERJ, por telefone, por e-mail
ou correspondéncia convencional.

E interessante notar que, no periodo em tela, os pedidos de acesso & informacéo
foram realizados por meio dos canais eletronicos de ouvidoria, por e-mail e pelo Sistema
OuvERJ. De fato, esta SEPLAG néo recepcionou nenhum pedido de acesso a informacao,

nem por meio telefénico, nem por meio presencial.

Distribuicao de pedidos de acesso a informagao, por canal de entrada - 2025
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Fontes: Canais de Ouvidoria. Grafico de elaboragao desta equipe de ouvidoria.

3.1.3 Distribuicao dos Pedidos de Acesso a Informagao, de Acordo com os
Assuntos

Cumpre ressaltar que a classificagdo dos assuntos segue uma listagem elaborada pela
CGE - em colaboracdo com as unidades de ouvidoria setorial - a qual os solicitantes devem
escolher o assunto tratado, ao protocolarem a sua demanda no OuvERJ. Esta Ouvidoria
Interna e Transparéncia utiliza esta listagem para padronizar a “classificagao de assuntos”,

recebidos pelos demais canais de ouvidoria.

Distribuicao dos pedidos de acesso a
informacéao, de acordo com os assuntos - 2025

Assuntos Quantidade
Académicos
Aposentadoria
Atendimento
Compras Publicas
Concurso

R O R N RN

Contratos



Emendas Parlamentares
Empréstimo consignado
Fundos Orgamentarios
Gestao

Logistica

Orgamento

Pesquisas

Pessoal

Planejamento

Politicas Publicas
Processo

Servidores Civis
Sistema

R R R R R NDARBAENNR ROV

Tecnologia da Informacao
Total Geral 40

Fontes: Canais de Ouvidoria. Tabela de elaboragéo desta equipe de ouvidoria.

3.1.4 Distribuicdo dos Pedidos de Acesso a Informacio, de Acordo com a Area
de Resposta

Distribuicao dos Pedidos de Acesso a Informagao
de acordo com a Area de Resposta - 2025

Area de Resposta Valor

Subsecretaria de Planejamento Estratégico 1
Subsecretaria de Tecnologia da Informagao e Comunicagado
Gabinete 3
Subsecretaria de Logistica 4
Subsecretaria de Administracao 8
Ouvidoria 11
Subsecretaria de Planejamento e Orcamento 12

Total Geral 40

Fontes: Canais de Ouvidoria. Tabela de elaboragéo desta equipe de ouvidoria.

3.1.5 Tempo de Resposta

De acordo com o Art. 11 da Lei n.° 12.527, de 18 de novembro de 2011, o 6rgao
publico devera autorizar ou conceder o acesso imediato a informagao disponivel. Nao
sendo possivel conceder o acesso imediato, a resposta devera ser dada em até 20 (vinte)
dias. Este prazo podera ser prorrogado por mais 10 (dez) dias, com justificativa expressa,
da qual sera cientificado o requerente.

Os pedidos de acesso a informacgao recepcionados por e-mail tiveram uma média de
resposta de 5 dias, e os recebidos por OuvERJ apresentaram uma média de resposta de
11 dias.



Cabe frisar que, em atendimento a Lei n.° 12.527/2011 — Lei de Acesso a
Informacao, os pedidos de acesso a informacao, e respectivas respostas, direcionados a
SEPLAG sao divulgados no site institucional, Menu Transparéncia, no item Servigo de
Informacgao ao Cidadao - SIC, enderego eletrénico:

https://www.rj.gov.br/planejamento/servico-de-informacao-ao-cidadao-sic

Os pedidos de acesso a informagao caracterizados como informagao sigilosa, nos
casos em que houver a classificagdo, ou informagao pessoal, ndo poderao ser divulgados

em atendimento a normatizagdo acima mencionada.

3.1.6 - 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 a 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:

1. Atendimento personalizado;

2. ldentificacdo de demandas especificas;

3. Aprimoramento dos servigos publicos;

4. Fortalecimento da transparéncia e confianca;
5. ldentificacdo de vulnerabilidades.

Ha que se ressaltar, todavia, que, em conformidade com a legislagéo pertinente, o
solicitante n&o é obrigado a fornecer estas informacdes, tendo a liberdade de fornecé-las
ou ndo. Cumpre, ainda, frisar que, em seus outros canais de atendimento, esta Ouvidoria
Interna e Transparéncia nao solicita as informacdes de perfil do solicitante. Assim, as
estatisticas disponibilizadas dizem respeito somente aos quarenta pedidos de acesso a
informagao realizados por meio do OuvERJ, ao longo de 2025.



a) Distribuigcao de solicitantes, em relagao ao “tipo de pessoa”:

Cabe esclarecer que este constitui o unico campo de perfil de solicitante cujo
preenchimento é obrigatério no sistema. Para avancgar na elaboragao da solicitagao, o

solicitante tem de declarar se é pessoa fisica ou juridica.

Distribui¢cdo de acordo com o tipo de pessoa - 2025
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Fonte: Sistema OuvERJ. Gréfico de elaboragao desta equipe de Ouvidoria.

b) Distribuicao de solicitantes, por género

Distribuicdo de acordo com género - 2025
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Feminino Masculino N3o informado

Fonte: Sistema OuvERJ. Grafico de elaboragao desta equipe de Ouvidoria.



c) Distribuicao de solicitantes, por faixa etaria

Distribuigao por faixa etaria - 2025

-
De 21 a 40 anos De 41 a 59 anos Ndo informada

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

d) Distribuicao por Escolaridade

Distribuicao por escolaridade - 2025
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Superior Mestrado Especializacao Doutorado Nao
Completo informada

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

e) Distribuigao de solicitantes, por profissao

Distribuicao por profissao - 2025
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Historiador Militar N3o informada

Fonte: Elaboragao propria. Dados consolidados dos canais de ouvidoria desta SEPLAG.



3.1.7 Recursos de Pedido de Acesso a Informacgao

De acordo com o Decreto n.° 46.475, de 25 de outubro de 2018, no caso de negativa
de acesso a informagdo ou de nao fornecimento das razbes de negativa do acesso, o
requerente pode apresentar recurso, em primeira instancia, no prazo de dez dias, contados
da ciéncia da deciséo.
Ao longo de 2025, houve cinco recursos de acesso a informagéo de 12 instancia,
quatro foram respondidos pelas pastas desta SEPLAG e um pedido foi de resposta direta
da Ouvidoria, no qual o solicitante requisitou informacdes de outro Estado.

3.2 Promogao e Monitoramento da Transparéncia Ativa

As ouvidorias desempenham papel fundamental na promocgao da transparéncia ativa
dentro dos érgaos publicos. A Lei de Acesso a Informacéao (Lei n.° 12.527/2011) estabelece
que as informagdes de interesse coletivo ou geral devem ser divulgadas pelos 6rgaos
publicos, de forma espontanea e proativa, independentemente 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 legislacao atribui as ouvidorias
internas a responsabilidade por promover a transparéncia ativa nos 6érgéos e nas entidades
publicas.

A Ouvidoria Interna e Transparéncia desta SEPLAG orienta as areas técnicas desta
Pasta na producao dessas informacdes de interesse coletivo. Ademais, ela é o setor
responsavel pela divulgagcéo dessas informagdes no sitio eletrdbnico desta Secretaria, em
uma area especifica, denominada “Transparéncia’. E responsavel, de igual modo, pela
divulgacao das informagdes constantes na area “Carrossel” desse sitio eletrénico.

Por fim, esta Ouvidoria Interna e Transparéncia realiza o monitoramento dessas
informacgdes divulgadas, acompanhando as atividades realizadas nesta Pasta, com o intuito
de assessorar as areas técnicas no que diz respeito a atualizacdo das informacdes
pertinentes.

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

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

Ao longo de 2025, foram atualizadas 65 paginas de conteudos diversos e 137

documentos disponibilizados pelas diferentes areas técnicas desta Pasta.



Localizagdo Entrada Item Atualizado N .de N"de
Paginas | Documentos
Redes e Portais Estratégia RJ 2 2
Redes e Portais REDINV 1 1
Menu Principal Servigos Ouvidoria 3 3
Servico de Informacdo ao Cidadao - SIC Relatério 1 3
Demonstragées Contabeis lElEe® el 2 24
documentos
Subsecretaria de Planejamento e Orgamento QUEM E QUEM 2 2
Subsecretaria de Planejamento e Orgamento Lino 1 1
Subsecretaria de Planejamento e Orgamento icones 1 1
Subsecretaria de Administragao icones 1 1
Subsecretaria de Administracao QUEM E QUEM 3 5
Menu Estrutura | Subsecretaria de Logistica icones 1 3
Subsecretaria de Planejamento Estratégico icones 1 2
Subsecretaria de Planejamento Estratégico QUEM E QUEM 2 5
Subsecretatla de Tecnologia da Informagao e QUEM E QUEM 3 5
Comunicagao
Subsecretaria de Tecnologia da Informagao e .
L Icones 1 2
Comunicagao
AgOes e Programas NSTIC 1 1
Participagdo social Corregedoria 1 2
Participagdo social Integridade 1 4
Participagdo social Auditoria 2 1
Participagdo social Ouvidoria 1 4
Auditoria Relatério 5 5
Convénios e Transferéncias Acordos dNe ‘- 1 18
cooperagao Técnica
LicitagBes e Contratos Pagina 3 3
Menu LicitagGes e Contratos Certame 2025 5 10
Transparéencia L Ordem Cronoldgica
Licitagdes e Contratos 1 2
dos Pagamentos
Servidores Lista de 1 1
Terceirizados
Servidores Link 1 2
Servigo de Informagdo ao Cidaddo - SIC Relatério 2 3
Perguntas frequentes Perguntas 1 2
Frequentes
Dados Abertos Link 2 2
Dados Abertos Inclusdo de 1 6
documentos
icones Logos 7 7
SIGA logo 1 1
Menu Servigos
Ouvidoria Interna e Transparéncia Relatério 2 2
Dique Rio Logo 1 1
Total 65 137

Fontes: Registros de Ouvidoria. Tabela de elaboragao desta equipe de Ouvidoria.




4. OUTRAS ATIVIDADES DE OUVIDORIA
4.1 Relatorios

Em conformidade com a legislagdo pertinente, esta Ouvidoria Interna e
Transparéncia Publica apresenta relatorios periddicos para divulgar as atividades de
ouvidoria e transparéncia. Por meio desses relatorios, sdo publicizadas informacgdes e
analises acerca das manifestacdes e dos pedidos de acesso a informacgao recebidos por
meio desta unidade setorial de ouvidoria. Ademais, sao relatadas, de igual modo, as
atividades de promogao e monitoramento da transparéncia passiva desta Pasta.

Para visualizar o material divulgado, acesse o site institucional desta SEPLAG, nos
links abaixo:

e Relatérios e Estatisticas de Pedidos e Recurso de Acesso a Informacéo, cligue aqui.
o Estatistica de Solicitagbes de Acesso a Informacgao, clique aqui.
e Solicitagao de Acesso a Informacéo, clique aqui.

e Relatérios de Ouvidoria e Transparéncia, clique aqui.

4.2 Carta de Servicos ao Usuario

Publicagdo da quarta versao da Carta de Servigos ao Usuario, a qual integra um
conjunto de iniciativas voltadas a promog¢ao da transparéncia e ao fortalecimento do
controle social, em observancia ao Decreto Estadual n.° 46.836, de 22 de novembro de
2019.

A criagcao desta Carta, bem como suas revisdes periddicas, resultou de um esforgo
colaborativo coordenado pela Unidade de Ouvidoria Setorial do Gabinete do Secretario de
Estado de Planejamento e Gestédo, que contou com o valioso apoio das demais areas
técnicas da Secretaria.

A primeira versao da Carta de Servicos ao Cidadao foi estabelecida por meio da
Resolugao SEPLAG n.° 136, de junho de 2022, e trouxe ao conhecimento da sociedade
os servigos oferecidos por esta Secretaria a época. Com o propésito de adaptar-se as
necessidades crescentes e evolutivas da populagao e de garantir a melhoria continua no
atendimento ao cidadao, a SEPLAG revisou e publicou uma segunda edigdo desta Carta
em setembro de 2023.

A carta esta alinhada aos principios da eficiéncia e da qualidade, reafirmando o
compromisso da Secretaria de Estado de Planejamento e Gestdo com a oferta de servigos

de exceléncia a sociedade, pautados pela transparéncia e pela responsabilidade publica.



Para acessar a Carta de Servigos ao Usuario, clique nos arquivos a seguir:
* Carta de Servigcos ao Usuario no formato PDF: clique aqui.

* Carta de Servigcos ao Usuario no formato Word: clique aqui.

4.3 XV Encontro da Rede de Ouvidoria e Transparéncia

A equipe da Ouvidoria Interna e Transparéncia esteve presente, no més de junho, no
XV Encontro da Rede de Ouvidoria e Transparéncia, cujo tema era “Denuncia na
Administracdo Publica Procedimentos Apuratérios”. O encontro foi promovido pela
Controladoria-Geral do Estado do Rio de Janeiro (CGE-RJ) e reuniu representantes de
diversas ouvidorias do Executivo estadual. A iniciativa teve como objetivo fortalecer o
dialogo entre os orgados integrantes da Rede, incentivar a troca de experiéncias e difundir
boas praticas em ouvidoria e transparéncia publica.
Entre os destaques do encontro, foram ressaltados os avancos do Estado do Rio de
Janeiro na disponibilizacdo de informacdes publicas e as potencialidades do Portal de
Dados Abertos RJ como instrumento de controle social e a importancia das areas

apuratérias na condugao de denuncias.

4.4 Workshop de Denuncias

Em outubro, a equipe da Ouvidoria Interna e Transparéncia participou do Workshop de
Denuncias, elaborado pela Controladoria-Geral do Estado do Rio de Janeiro (CGE-RJ). O
evento teve como foco o tratamento de denuncias no ambito das Ouvidorias, abordando
fundamentos legais, conceitos e procedimentos relacionados a gestdo das manifestagoes
dos cidadaos.

Durante o workshop, foram apresentados o papel da Ouvidoria, sua atuacao em rede
e a utilizagcado do Sistema OuvERJ. Foram discutidos, também, o fluxo de tratamento das
denuncias, desde o registro até a resposta ao cidadao, os prazos legais, a analise
preliminar, o encaminhamento para as areas competentes e a importancia da elaboragao
do Relatorio de Informagao Preliminar de Ouvidoria (InPO) como instrumento fundamental
para registrar e sistematizar as informagdes preliminares da denuncia, qualificar os
encaminhamentos e fortalecer a atuacao institucional. Por fim, destacou-se a denuncia
como instrumento de combate a corrupcdo e o tratamento adequado de denuncias

sensiveis, como assédio moral, assédio sexual e denuncias contra autoridades.



5. CONSIDERAGOES FINAIS

O presente Relatério Anual da Ouvidoria e Transparéncia da Secretaria de
Planejamento e Gestdo do Estado do Rio de Janeiro (SEPLAG) reflete a importancia vital
da Ouvidoria e da transparéncia para o fortalecimento da gestédo publica e da confianga da
sociedade nas instituicées. Ao longo do ano em tela, a Ouvidoria cumpriu o seu papel
fundamental de promover o didlogo entre a populagdo e o governo, além de garantir a
transparéncia na Administragao Publica, pilares essenciais para a consolidacido de uma
gestao responsavel, ética e alinhada com os principios da democracia.

A colaboragédo da Alta Administracdo da SEPLAG e das areas técnicas tem sido
decisiva para o éxito das agdes da Ouvidoria. O comprometimento das diversas areas do
orgao com a transparéncia e o atendimento qualificado as demandas da sociedade tem
garantido a eficacia das respostas e a constante melhoria dos processos internos. Este
trabalho conjunto reforga a visdo de que a Administragdo Publica deve ser cada vez mais
aberta ao controle social e a prestacdo de contas, essencial para o fortalecimento da
confianca publica.

As manifestacdes recebidas pela Ouvidoria e os pedidos de acesso a informacao
sdo instrumentos essenciais para a evolugdo dos servigos publicos. Cada manifestacao
representa uma oportunidade de aprimorar os processos, corrigir falhas e buscar solugdes
que atendam melhor as necessidades da populagao. O atendimento eficiente e a resposta
agil aos cidadaos refletem o compromisso da SEPLAG em assegurar a qualidade no servigo
publico, garantindo que a voz da sociedade seja ouvida e considerada em todas as etapas
da gestao.

Em sintese, as agdes da Ouvidoria e Transparéncia da SEPLAG, no ano passado,
contribuiram, de forma substancial, para a transparéncia e a democracia da gestao desta
SEPLAG. A contribuicdo da sociedade, por meio de suas manifestacdes, e a continua
cooperagao de todas as areas desta secretaria sdo elementos cruciais para a melhoria
continua dos servicos publicos oferecidos ao cidaddao. Esta Ouvidoria Interna e
Transparéncia continuara empenhada em fortalecer o compromisso com a transparéncia,

a prestacao de contas e a qualidade na gestao publica.



