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| - APRESENTACAO

A Unidade Ouvidoria Setorial (UOS) do Centro de Tecnologia da Informacéo e
Comunicacdo do Estado do Rio de Janeiro (PRODERJ) esta localizado na Rua da
Conceicdo, n.° 69, Andar 25° no bairro do Centro, municipio do Rio de Janeiro - RJ.
Sendo responsavel por gerir os sistemas de acesso entre o cidaddo e o PRODERJ, para
recepcionar, examinar e dar tratamento as manifestacdes (Dendncias, Reclamacdes,
Elogio, SolicitacBes, Simplifiques e Sugestdes) e aos pedidos de acesso a informacéo, e
encaminha-las aos setores internos competentes para as providéncias cabiveis ou
redirecionar ao 6rgdo competente. A UOS do PRODERJ iniciou as suas efetivas
atividades, conforme abaixo:

Canal de comunicagéo Data da implementacéo
*e-SIC.RJ 25/11/2020
e-mail (ouvidoria@proderj.rj.gov.br) 28/11/2020
LigacOes Telefonicas 30/11/2020
Fala.BR 30/11/2020

* até a data de 25/11 os atendimentos pelo e-SIC.RJ foram realizados pela UOS
Casa Civil.

*Q atendimento presencial ainda ndo tem previsdo de implementacédo em razéao da
necessidade de adequacao do espaco destinado a Ouvidoria.

Este Relatério contempla os nimeros e atividades do Primeiro Trimestre de 2022 da
Ouvidoria do PRODERJ. Em conformidade com o disposto no art. 3°, 111, da Resolucéo
CGE N° 13, de 02 de maio de 2019.




Neste sentido, a Ouvidoria do PRODERJ atende por meio dos seguintes canais de
entrada:

1.1 - Atendimento Telefonico
Atendimento realizado por meio do n° (21) 2333-0193, das 10h as 18h, de
segunda-feira a sexta-feira.

1.2 - E-MAIL
Recebimento de demandas pelo e-mail ouvidoria@proderj.rj.gov.br

1.3 - Lei de Acesso a Informagdo — LAI (e-SIC.RJ)

A Lei n.12.527/2011, denominada Lei de Acesso a Informacao, regulamentada
no ambito nacional por meio do Decreto n.° 7.724/2020 e no Estado do Rio de
Janeiro pelo Decreto Estadual n.° 46.475/2018, é aplicada no PRODERJ nas
solicitagOes originadas no portal ESIC RJ (http://www.esicrj.rj.gov.br/adm/).

1.4 - Fala.BR

O Fala.BR foi desenvolvido pela Controladoria-Geral da Unido (CGU) e é a
plataforma informatizada, com interface amigavel ao usuéario, que integra
ouvidoria e acesso a informacdo no ambito federal. Criado em agosto de 2019,
ele € o resultado da juncdo dos sistemas e-Sic e e-Ouv, ferramentas essenciais
para o cumprimento da Lei de Acesso & Informagdo (n° 12.527/2011) e para o
cumprimento do Codigo de Defesa dos Usuarios de Servigos Publicos (Lei n°
13.460/2017). No Estado do Rio de Janeiro, o Fala.BR ¢ utilizado somente
para o tratamento de manifestacgdes.
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Il — OUVIDORIA EM NUMEROS

I1.1- Quadro geral

Manifestacbes/més Janeiro | Fevereiro | Marco | TOTAL

Por ligacgdes telefonicas 141 119 227 487

Por canais eletronicos* 63 53 73 189
TOTAL | 204 172 300 676

* Canais eletrénicos = e-mail; Fala.BR e e-SIC.RJ.

250

Quadro Geral

200

150

100 -

50 -

OTelefone

EEletrénico

JAN

FEV

MAR

I1.2 - Origem das demandas para a Ouvidoria por canal de atendimento

Canais utilizados pelo usuario no primeiro trimestre de 2022

0,
DESEIED Janeiro | Fevereiro | Marco Lear (apf)x.)
Ligacdo Telefonica 141 119 227 487 71,93
e-Mail
(ouvidoria@proderj.rj.gov.br) 56 41 65 162 23,92
e-SIC.RJ 3 7 5 15 2,22
Fala.BR 4 5 3 12 1,78
Presencial/Outros 0 0 1 1 0,15
TOTAL| 204 172 301 677 100%




11.3 - Tipo de Assuntos para a Ouvidoria

11.3.1- Atendimento Telefonico (21 2333-0193)

: ~ %
DESETIGED EO A S5ImTD Janeiro | Fevereiro | Marco UL (aprox.)
Documentagdo / Informagdo —
PRODER] 9 9 15 33 6,78
Informacdo de ramal 11 19 28 58 11,91
Docume,ntagao [ Informagéo 26 30 43 99 2033
(outros 0rgaos)
Pagamepto~ | contracheque 36 26 45 107 2197
(outros 6rgaos)
Empréstimo consignado /
RJeConsig (outros 6rgaos) 1 9 ! 27 5,54
C,:orlsulta a Processo (outros 19 19 29 67 13.76
0rgaos)
ééfsso ao Portal do Servidor / 5 1 42 49 10,06
SUPERA RJ - Reclamagéo 5 0 4 9 1,85
Divida Ativa / PGE 2 0 4 6 1,23
Sistema de Roubos e Furtos 3 0 1 4 0,82
iToken bloqueado 3 1 1 5 1,02
Acesso ao SISPATRI 0 0 7 7 1,44
Adesao/Alteracdo de dominio 2 2 0 4 0,82
Acesso ao UPO 3 3 0 6 1,23
Outros 5 0 1 6 1,23
TOTAL| 141 119 227 487 100%




11.3.2 - E-MAIL (ouvidoria@proderj.rj.gov.br)

: ~ %
DESETIGED ED S5m0 Janeiro | Fevereiro | Marco UL (aprox.)
SUPERA RJ - Reclamagéo 14 6 7 27 16,6
Acesso ao I?orEaI do Servidor / 0 1 9 10 6,17
SEI (outros 6rgéos)
Acesso ao SISPATRI 0 0 10 10 6,17
Docume,ntagao e Informacoes 14 8 8 30 1852
(outros 6rgaos)
Pagamepto~ | contracheque 6 5 5 17 105
(outros 6rgaos)
C,:orlsulta a Processo (outros 8 9 8 o5 1543
0rgaos)
I,Emprestlmo consignado (outros 1 1 1 3 185
0rgéos)
Documentacdo e Informacdes -
PRODERJ 5 9 1 15 9,26
Reclamacéo interna 0 1 3 4 2,5
Informe de Rendimentos 0 0 8 8 4,94
Notificagédo judicial ao
PRODERJ 3 0 ! 4 25
Outros 5 1 3 9 5,55
TOTAL| 56 41 65 162 100%
11.3.3 - Lei de Acesso a Informacdo — LAI (e-SIC.RJ)
Descrigdo do Assunto TOTAL e
¢ Janeiro | Fevereiro | Marco (aprox.)
Consulta a processos (outros
6rgfios) 2 1 0 3 20
Documentacao e Informacoes -
PRODERJ 0 1 1 2 133
Documentacdo e Informagdes 0 5 4 9 60
(outros 6rgaos)
Contracheque 1 0 0 1 6,7
TOTAL 3 7 5 15 100%




ESTATISTICAS DE SOLICITACOES

N° Situacao Quantidade Percentual
1 | Aberto 0 0,00%
2 | Em andamento 1 6,67%
3 | Resposta enviada 14 93,33%
4 | Negativa enviada 0 0,00%
TOTAL 15 100%

Os pedidos de informacao sdo classificados de acordo com a sua situacdo de tratamento:
Aberto — Pedido recém-protocolado, sem movimentacao;

Em andamento — Pedido em plena fase de tramitagé&o;

Resposta enviada — Pedido concluido com o envio da informacéo almejada; e

Negativa enviada — Pedido de informacdo restringido pelo 6rgéo por conter
informacodes sigilosas, classificadas ou dados pessoais.

RECURSOS

O 1° trimestre de 2022 n&o registrou nenhum recurso em relacdo as respostas
enviadas pela Ouvidoria do PRODERJ.

ESTATISTICA DE ESCOLARIDADE

N° Escolaridade Quantidade Percentual

1 | Sem instrugéo formal 0 0,00%

2 | Ensino fundamental 0 0,00%

3 | Ensino médio 5 41,67%

4 | Ensino superior 4 33,33%

5 | Especializagdo 3 25,00%

6 | Mestrado 0 0,00%

7 | Doutorado 0 0,00%
TOTAL 12 100%

*Somente informacgdes prestadas pelo cidaddo




ESTATISTICA DE TIPO DE PESSOA

N° Tipo de Pessoa Quantidade Percentual
1 |Pessoa Fisica 13 92,86%
2 | Pessoa Juridica 1 7,14%
TOTAL 14 100%
*Fonte: e-SISC.RJ (http://www.esicrj.rj.gov.br)
11.3.4 Fala.BR (Manifestacoes)
Descricédo do % Situacéo
Assunto Janeiro | Fevereiro | Marco el (aprox.)
I;)erlunma (outros 0 1 0 1 8,33 Concluida
0rgaos)
Reclamacéo - Concluida
PRODER]J 0 0 1 1 8,33
Reclama,(;ag 1 0 0 1 8.33 Concluida
(outros 0rgaos)
Comunllca(;~ao 0 1 1 5 16,67 Concluida
(outros 0rgaos)
§0I|~C|tagao (outros 3 2 1 5 50 Concluida
0rgéos)
Elogio 0 1 0 1 | 833 [N
TOTAL 4 5 3 12 100%

As manifestacdes recepcionadas pelos Orgdos e Entidades, sdo analisadas e tratadas,

classificadas em estagios, conforme abaixo:

Arguivada — Manifestacbes que ndo apresentaram elementos suficientes para dar

andamento ou ndo sdo de competéncia deste 6rgao.

Cadastradas — Manifestacdes em aberto.

Concluidas — Manifestacdes que se encontram encerradas, pelo envio de resposta
conclusiva ao demandante.

Complementada — Manifestacbes que ndo continham informacgdes suficientes para
receber tratamento e foram complementadas pelo usuario.

Complementacdo Solicitada -

Manifestacbes que se encontram em estagio

intermediario de tratamento, aguardando informagfes complementares por parte do

demandante.



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

Encaminhada por outra Ouvidoria — ManifestacGes recebidas por outra ouvidoria de
0rgdo ou entidade.

Prorrogadas — Manifestacdes cujo prazo inicial de 30 dias foi prorrogado por igual
periodo, conforme preceitua o art. 16 da Lei n.° 13.460/17

*Nenhuma manifestacao foi prorrogada ou respondida com atraso.

*No 1° Trimestre de 2022, 23 manifestacOes recebidas pela Ouvidoria do PRODERJ
foram encaminhadas para outros 6rgdos e 1 foi arquivada em funcéo de duplicidade da
manifestacao.

“PAINEL RESOLVEU?”

E uma ferramenta que redne informacdes sobre manifestaces de ouvidoria (dendncias,
sugestdes, solicitacOes, reclamacOes, elogios e pedidos de simplificacdo) que a
Administracdo Publica recebe diariamente pelo sistema Fala.BR. A aplicacdo permite
pesquisar examinar e comparar indicadores de forma réapida, dindmica e interativa.

Criado pelo Ministério da Transparéncia e Controladoria (CGU), o painel visa dar
transparéncia e fornecer dados que auxiliem gestores e cidaddos no exercicio do
controle por meio da participacéo social

@& Email - Luiz Eduardo Queiro: X | B} Zimbra: Entrada (8) X | I Controladoria Geraldo Estac X | & Painéis — Portugués (Brasi) X @ Painel Resalveu? X+ ™ x

C A Nioseguro | paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm Q= v E &0 o H

PAINEL
RESOLVEU? ESFERA FEDERAL ESPERA MUNICIPAL SERVIGO AUTONOMO BUSCADOR DE OUVIDORIAS

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAC
Dados do painel de 09112/2014 a 07/04/2022 z
Ulima Atualizagio: 08/04/2022 6h00 Janeiro - RJ

Centro de Tecnologia de Informacéo e C icacdo do Estado do Rio de Janeiro - PRODERJ - Rio de

IdEsfera = Estadual
UF =RJ

14 1

TOTAL DE MANIFESTACOES UNIDADES ESTADUAIS

do do Registro = 01/01/2022 -
31/03/2022

Limpar Filtros

ARQUIVADAS

ENCAMINHADAS PARA ORGAO EXTERNO

O Proder
| Centro de Tecnalogia de Informagdo e Co...

DENTRO DO PRAZO FORA DO PRAZO DENTRO DO PRAZO FORA DO PRAZO

Microsoft Power BI Paginas [ =

H yel Digite aqui para pesquisar

*Fonte: “Painel Resolveu?” (http://paineis.cqu.qgov.br)
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111 - TIPOS DE DEMANDAS PARA A OUVIDORIA

0,
DESEAGED E0 AL Janeiro | Fevereiro | Marco VoA (ap:gx.)

Pedido de Acesso a Informacéo 3 7 5 15 57,7
Comunicagéo 0 1 1 2 7,69
Dendncia 0 1 0 1 3,84
Elogio 0 1 0 1 3,84
Reclamacéo 1 0 0 1 3,84
Solicitagédo 3 2 1 6 23,1
Sugestao 0 0 0 0 0,0

TOTAL 7 12 7 26 100%

Os Sistemas e-SIC.RJ (Pedidos de Acesso a Informacdo) e Fala.BR (ManifestacGes)
recebem os tipos de demandas, conforme abaixo:

Pedido de Acesso a Informacdo: Qualquer interessado poderad apresentar pedido de
acesso a informagdes aos 6rgaos e entidades por qualquer meio legitimo, devendo o
pedido conter a identificacdo do requerente e a especificacdo da informacéo requerida.

*Comunicacdo: informacdo de origem anbnima que comunique irregularidade,
com indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade;

Dendncia: comunicacdo de pratica de ato ilicito cuja solucdo dependa da atuacdo de
orgdo de controle interno ou externo;

Elogio: demonstracdo ou reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico oferecido ou
atendimento recebido;

Reclamacdo: demonstracdo de insatisfacdo relativa a servigo publico;

Solicitacdo: requerimento de adogéo de providéncia por parte da administracéo;
Simplifique: encaminhamento de proposta de solugédo para simplificacdo da prestagédo
de determinado servico publico (precario, obsoleto, burocratico ou ineficiente).
Exemplo: usuéria reclama de excesso de documentos requeridos para obter determinado

servico publico e solicita que o 6rgao considere a diminuicdo das exigéncias; e

Sugestdo: proposicdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de
politicas e servicos prestados pela administracdo publica federal.
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IV - DEMANDAS DIRECIONADAS PARA OUTROS ORGAOS:

Descricéo do Assunto TOTAL i
(aprox.)
OUTROS Orgaos 516 76,3
PRODERJ 160 23,7
TOTAL| 676 100%

Outros Orgaos X PRODERJ

600
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400 Orgéos
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V - CONSIDERACOES FINAIS E OPORTUNIDADES DE MELHORIA:

As respostas dos setores do PRODERJ as demandas desta Ouvidoria continuam sendo
bastante satisfatorias. Quando necessario, é feito um contato direto com o0s
responsaveis, permitindo uma resolucdo no tempo adequado para o atendimento das
manifestacdes/pedidos de acesso a informacdo apresentadas e proporcionando, em
alguns casos, o conhecimento dos problemas pelos gestores envolvidos.

Percebe-se nos nimeros apresentados um aumento significativo (60,3%) nas demandas
recebidas pelo PRODERJ por meio do telefone da Ouvidoria do quarto trimestre de
2021 para o primeiro trimestre de 2022, saltando de 294 para 487 ligagdes. Ja as
demandas recebidas pelos canais eletrdnicos registraram leve queda no mesmo periodo
de comparacéo (-3,1%), passando de 195 para 189.

Importante destacar que 76,3% das demandas apresentadas no primeiro trimestre de
2022 ndo sdo de competéncia desta autarquia, ocorrendo o direcionamento para 0 6rgéo
responsavel no ambito do estado do Rio de Janeiro, bem como por vezes na esfera
Federal. No quarto trimestre de 2021, 56,2% das demandas eram de competéncia de
outros Orgaos.

As reclamacBes referentes a contracheque de servidores ativos, aposentados e
pensionistas, assunto de responsabilidade da Secretaria de Estado da Casa Civil e do
RioPrevidéncia, continuam tendo um impacto significativo nas estatisticas, respondendo
por 22% das ligacGes recebidas e 10,5% dos e-mails. O més de marco também foi
marcado por problemas com o Portal do Servidor, também responsabilidade da Casa
Civil. Muitos servidores ligaram para esta Ouvidoria reclamando que o contracheque de
marco ndo estava disponivel no periodo habitual, aléem de problemas para acessar o
Informe de Rendimentos para a declaracdo do Imposto de Renda. Outros assuntos
recorrentes sdo: consulta a processos de outros 6rgaos e empréstimo consignado.

No ambito do PRODERJ, a maioria das demandas é referente a informacao de ramal e
questdes relacionadas a Geréncia de Recursos Humanos. No més de margo teve inicio o
prazo para os servidores estaduais entregarem a declaracdo on-line de bens e valores ao
SISPATRI (Sistema de Controle de Bens Patrimoniais dos Agentes Publicos do Poder
Executivo Estadual). A partir deste ano, o procedimento para envio da declaracdo esta
sendo realizado em um novo sistema, desenvolvido pelo PRODERJ, deixando de ter
como intermediario o Portal do Servidor. Foram recebidas algumas reclamacbes de
servidores com problemas para acessar o sistema. Esta Ouvidoria esta recebendo e
enviando todas essas demandas para a Diretoria de Sistemas e Solugbes (DSS),
responsavel pelo assunto.

Rio de Janeiro, 12 de abril de 2022.




