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RELATÓRIO GERENCIAL TRIMESTRAL QUANTITATIVO
3º TRIMESTRE/2025

I – APRESENTAÇÃO
A Unidade de Ouvidoria Setorial (UOS) do Centro de Tecnologia da Informação e Comunicação do Estado do Rio de Janeiro (PRODERJ) está localizada na Rua da Conceição, n.º 69, 25º andar, no bairro do Centro, município do Rio de Janeiro - RJ. A UOS é responsável por gerir os sistemas de acesso entre o cidadão e o PRODERJ para recepcionar, examinar e dar tratamento às manifestações (denúncias, reclamações, elogios, solicitações, simplifiques e sugestões) e aos pedidos de acesso à informação, e encaminhá-las aos setores internos competentes para as providências cabíveis ou redirecionar ao órgão competente. A UOS do PRODERJ iniciou as suas efetivas atividades conforme abaixo:
	Canal de comunicação
	Data da implementação

	E-mail (ouvidoria@proderj.rj.gov.br)
	28/11/2020

	Ligações Telefônicas
	30/11/2020

	OuvERJ
	04/12/2023



*O atendimento presencial ainda não tem previsão de implementação em razão da necessidade de adequação do espaço destinado à Ouvidoria.
Este relatório contempla os números e atividades da Ouvidoria do PRODERJ registrados no 3° trimestre de 2025, em conformidade com o disposto no art. 3º, III, da Resolução CGE Nº 13, de 02 de maio de 2019.





A Ouvidoria do PRODERJ atende por meio dos seguintes canais de entrada:
I.1 - Atendimento Telefônico 
Atendimento realizado por meio do nº (21) 2333-0193, das 10h às 18h, de segunda a sexta-feira.

I.2 - E-MAIL
Recebimento de demandas pelo e-mail ouvidoria@proderj.rj.gov.br

I.3 - OuvERJ

A partir do dia 4 de dezembro de 2023 foi implementado o OuvERJ como sistema de ouvidoria e transparência informatizado oficial para o registro eletrônico de manifestações de ouvidoria e solicitações de acesso à informação, a ser utilizado pela Rede de Ouvidorias e Transparência do Poder Executivo do Estado do Rio de Janeiro, por intermédio do Decreto nº 48.727 de 03 de outubro de 2023. Com isso foram desativados o sistema Fala.BR para o recebimento de manifestações e o portal e-SIC.RJ para o recebimento de pedidos de acesso à informação.


II – OUVIDORIA EM NÚMEROS
II.1- Quadro geral
	Manifestações/mês
	Julho
	Agosto
	Setembro
	TOTAL

	Por ligações telefônicas
	20
	15
	11
	46

	Por canais eletrônicos*
	26
	18
	19
	63

	TOTAL
	46
	33
	30
	109



* Canais eletrônicos = e-mail e OuvERJ.


















II.2 - Origem das demandas para a Ouvidoria por canal de atendimento
	Canais utilizados pelo usuário no terceiro trimestre de 2025

	Descrição
	Julho
	Agosto
	Setembro
	TOTAL
	% (aprox.)

	Ligação Telefônica
	20
	15
	11
	46
	42,20

	e-Mail (ouvidoria@proderj.rj.gov.br)
	10
	9
	14
	33
	30,28

	Manifestações de ouvidoria
	16
	7
	4
	27
	24,77

	Pedidos de informação
	0
	2
	1
	3
	2,75

	Presencial/Outros
	0
	0
	0
	0
	0,00

	TOTAL
	46
	33
	30
	109
	100%







II.3 - Tipo de Assuntos para a Ouvidoria

II.3.1- Atendimento Telefônico (21 2333-0193)

	Descrição do Assunto
	Julho
	Agosto
	Setembro
	TOTAL
	% (aprox.)

	Documentação / Informação - PRODERJ
	4
	5
	5
	14
	30,43

	Documentação / Informação (outros órgãos)
	7
	0
	2
	9
	19,56

	Empréstimo consignado (outros órgãos)
	1
	3
	1
	5
	10,87

	Pagamento / contracheque (outros órgãos)
	1
	0
	2
	3
	6,52

	Consulta a processo (outros órgãos)
	0
	1
	1
	2
	4,35

	Acesso ao Portal do Servidor (outros órgãos)
	1
	1
	0
	2
	4,35

	Acesso ao SISPATRI
	2
	0
	0
	2
	4,35

	Acesso ao RAS
	1
	1
	0
	2
	4,35

	Problema com o RJ Digital
	0
	2
	0
	2
	4,35

	Outros
	3
	2
	0
	5
	10,87

	TOTAL
	20
	15
	11
	46
	100%





    II.3.2 - E-MAIL (ouvidoria@proderj.rj.gov.br)
	[bookmark: _Hlk68169467]Descrição do Assunto
	Julho
	Agosto
	Setembro
	TOTAL
	% (aprox.)

	Documentação e Informações -  PRODERJ
	0
	3
	5
	8
	24,24

	Documentação e Informações (outros órgãos)
	4
	0
	1
	5
	15,16

	Aplicativo Carteira Funcional
	2
	0
	1
	3
	9,09

	Problema com o RJ Digital
	1
	0
	2
	3
	9,09

	Reclamação interna
	0
	2
	0
	2
	6,06

	Acesso ao RAS
	0
	1
	1
	2
	6,06

	Consulta a Processo (outros órgãos)
	1
	0
	1
	2
	6,06

	Outros
	2
	3
	3
	8
	24,24

	TOTAL
	10
	9
	14
	33
	100%






II.3.3 – Pedidos de Informação – LAI (OuvERJ) 

	Descrição do Assunto
	Julho
	Agosto
	Setembro
	TOTAL
	% (aprox.)

	Documentação e Informações (PRODERJ)
	0
	2
	1
	3
	100

	TOTAL
	0
	2
	1
	3
	100%













II.3.4  Manifestações de ouvidoria (OuvERJ)
	Descrição do Assunto
	Julho
	Agosto
	Setembro
	TOTAL
	% (aprox.)
	Situação

	Solicitação - PRODERJ
	11
	5
	1
	17
	62,96
	Concluída

	Solicitação – outros órgãos
	1
	0
	3
	4
	14,82
	Concluída

	Reclamação  - outros órgãos
	2
	0
	0
	2
	7,41
	Concluída

	Reclamação – PRODERJ
	2
	0
	0
	2
	7,41
	Concluída

	Denúncia – outros órgãos
	0
	1
	0
	1
	3,70
	Concluída

	Arquivadas
	0
	1
	0
	1
	3,70
	Concluída

	TOTAL
	16
	7
	4
	27
	100%
	



As manifestações recepcionadas pelos órgãos e entidades são analisadas, tratadas e classificadas em estágios, conforme abaixo: 
Arquivada – Manifestações que não apresentaram elementos suficientes para dar andamento ou não são de competência deste órgão. 
Cadastradas – Manifestações em aberto. 
Concluídas – Manifestações que se encontram encerradas, pelo envio de resposta conclusiva ao demandante. 
Complementada – Manifestações que não continham informações suficientes para receber tratamento e foram complementadas pelo usuário. 
Complementação Solicitada – Manifestações que se encontram em estágio intermediário de tratamento, aguardando informações complementares por parte do demandante. 
Encaminhada por outra Ouvidoria – Manifestações recebidas por outra ouvidoria de órgão ou entidade. 
Prorrogadas – Manifestações cujo prazo inicial de 30 dias foi prorrogado por igual período, conforme preceitua o art. 16 da Lei n.º 13.460/17

No 3º Trimestre de 2025, 15 manifestações recebidas pela Ouvidoria do PRODERJ foram encaminhadas para outros órgãos.




III – TIPOS DE DEMANDAS PARA A OUVIDORIA
	Descrição do Assunto
	Julho
	Agosto
	Setembro
	TOTAL
	% (aprox.)

	Solicitação
	12
	5
	4
	21
	70

	Reclamação
	4
	0
	0
	4
	13,34

	Pedido de Acesso à Informação
	0
	2
	1
	3
	10

	Denúncia
	0
	1
	0
	1
	3,33

	Arquivadas
	0
	1
	0
	1
	3,33

	TOTAL
	16
	9
	5
	30
	100%



O Sistema OuvERJ recebe os seguintes tipos de demandas: 
Pedido de Acesso à Informação: Qualquer interessado poderá apresentar pedido de acesso a informações aos órgãos e entidades por qualquer meio legítimo, devendo o pedido conter a identificação do requerente e a especificação da informação requerida;

Denúncia: comunicação de prática de ato ilícito cuja solução dependa da atuação de órgão de controle interno ou externo;

Elogio: demonstração ou reconhecimento ou satisfação sobre o serviço oferecido ou atendimento recebido; 

Reclamação: demonstração de insatisfação relativa a serviço público; 

Solicitação: requerimento de adoção de providência por parte da administração; e

Sugestão: proposição de ideia ou formulação de proposta de aprimoramento de políticas e serviços prestados pela administração pública federal.

Simplifique: sugestão de ideia para desburocratizar o serviço público.












IV – DEMANDAS DIRECIONADAS PARA OUTROS ÓRGÃOS: 

	Descrição do Assunto
	TOTAL
	% (aprox.)

	OUTROS Órgãos
	38
	34,86

	PRODERJ
	71
	65,14

	TOTAL
	109
	100%

























V - CONSIDERAÇÕES FINAIS E OPORTUNIDADES DE MELHORIA: 
As respostas dos setores do PRODERJ às demandas desta Ouvidoria continuam sendo bastante satisfatórias. Quando necessário é feito um contato direto com os responsáveis, permitindo uma resolução no tempo adequado para o atendimento das manifestações e pedidos de acesso à informação apresentados, proporcionando, em alguns casos, o conhecimento dos problemas pelos gestores envolvidos. 
No terceiro trimestre de 2025 houve um predomínio das demandas relacionadas ao PRODERJ (65,1%) em comparação às demandas que foram direcionadas para outros órgãos (34,9%).
Ao todo esta Ouvidoria recebeu 109 demandas no trimestre em análise, sendo 46 ligações telefônicas (42,2%), 33 e-mails (30,28%), além de 27 manifestações de ouvidoria (24,8%) e três pedidos de acesso à informação (2,8%) registrados no sistema OuvERJ.
No âmbito do PRODERJ, a maior parte das demandas se refere à obtenção de informações da Autarquia, informação de ramal e problemas de acesso a sistemas mantidos pelo PRODERJ. 
Em relação às demandas de responsabilidade de outros órgãos, o destaque segue sendo a dificuldade no acesso ao Portal do Servidor para obtenção de contracheques. Estes casos estão sendo encaminhados para a Ouvidoria do respectivo órgão do servidor. Outro assunto recorrente é a consulta e andamento de processos administrativos de outros órgãos no sistema UPO. 




Rio de Janeiro, 20 de outubro de 2025
Quadro Geral
Telefone	
JUL	AGO	SET	20	15	11	Eletrônico	
JUL	AGO	SET	26	18	19	Série 3	
JUL	AGO	SET	Série 4	
JUL	AGO	SET	


Outros Órgãos X PRODERJ
Outros Órgãos	
TOTAL	38	PRODERJ	
TOTAL	71	Série 3	
TOTAL	Série 4	
TOTAL	
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