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| - APRESENTACAO

A Unidade Ouvidoria Setorial (UOS) do Centro de Tecnologia da Informagdo e
Comunicacdo do Estado do Rio de Janeiro (PRODERJ) esta localizada 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 manifestacBes (Denuncia, Reclamacéo, Elogio, Solicitacdo,
Simplifique e Sugestéo) e aos pedidos de acesso a informagdo, e encaminha-las aos setores
internos competentes para as providéncias cabiveis ou redirecionar ao 6rgdo competente. A
UOS do PRODERJJ iniciou as suas efetivas atividades conforme abaixo:

Canal de comunicagdo 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.
*O atendimento presencial ainda ndo tem previsdo de implementacdo, em razdo da

adequacéao do local.

Este Relatério contempla os numeros e atividades do Quarto Trimestre de 2021 da
Ouvidoria do PRODERJ. Em conformidade com o disposto no art. 3° Ill, da Resolucédo
CGE N° 13, de 02 de maio de 2019.




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

I.1 - Atendimento Telefonico
Atendimento realizado por meio do namero (21) 2333-0193, das 10h as 18h, de
segunda a sexta-feira.

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

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

A Lei n.° 12,527/2011, denominada Lei de Acesso a Informacdo, 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 solicitagdes
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). Trata-se da
plataforma informatizada, com interface amigavel ao usuario, que integra ouvidoria e
acesso a informacdo no ambito federal. Criado em agosto de 2019, ele é o resultado
da juncéo dos sistemas e-Sic e e-Ouv, ferramentas essenciais para 0 cumprimento da
Lei de Acesso a Informacdo (n° 12.527/2011) e para o cumprimento do Codigo de
Defesa dos Usuérios de Servigcos Publicos (Lei n°® 13.460/2017). No Estado do Rio
de Janeiro, o Fala.BR é utilizado somente para o tratamento de manifestacoes.

I| — OUVIDORIA EM NUMEROS

I1.1- Quadro geral

Manifestacdes/més Outubro | Novembro | Dezembro | TOTAL

Por ligacOes telefonicas 91 89 114 294

Por canais eletronicos* 68 79 48 195
TOTAL| 159 168 162 489

* Canais eletrénicos = e-mail; Fala.BR e e-SIC.RJ.
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[1.2 - Origem das demandas para a Ouvidoria por canal de atendimento

Canais utilizados pelo usuario no quarto trimestre de 2021

0,
DSl Outubro | Novembro | Dezembro LS (apf())x.)
Ligacdo Telefonica 91 89 114 294 60,0
e-Mail
(ouvidoria@proderj.rj.gov.br) 57 69 45 17l 350
e-SIC.RJ 2 8 4 14 2,8
Fala.BR 8 3 0 11 2,2
Presencial/Outros 0 0 0 0 0,0
TOTAL| 158 169 163 490 100%




11.3 - Tipo de Assuntos para a Ouvidoria

11.3.1- Atendimento Telefonico (2333-0193)

[0)
DESEEED £ ST Outubro | Novembro | Dezembro VOIIAE (apf())x.)

Informacé&o de ramal 13 10 15 38 12,9
Servico de VPN 0 1 0 1 0,3
Denuncia — outros 6rgaos 1 0 0 1 0,3
Pagamento / contracheque (outros 0rgaos) 12 13 22 47 16,0
Consulta a Processo (outros 6rgdos) 16 16 14 46 15,6
,(B(;cl:ﬁ?gg gngggal do Servidor / RioPrevidéncia 3 1 0 9 3.1
Possivel incidente de seguranca 0 1 0 1 0,3
Acesso / Operacdo SISPATRI (outros 6rgaos) 1 2 0 3 1,0
SUPERARJ - Reclamacéo 7 5 15 27 9,2
Informacgdes sobre PLS - Atas 1 0 1 2 0,7
Adesao/Alteracdo de dominio 0 2 1 3 1,0
Documentacéo e informacdo (PRODERJ) 5 3 3 11 3,7
Documentacéo e informacéo (outros 6rgaos) 8 13 18 39 13,3
Errggggitimo Consignado / RJeConsig (outros 3 12 12 39 109
Acesso ao SEI (outros 0rgaos) 2 1 1 4 1,4
Problemas Zimbra / Reset de senha 2 2 3 7 2,4
glljsitr%rsngsmg?:razciados no PRODERJ "fora do ar" / 4 3 5 12 41
Atualizacdo de sites 0 1 0 1 0,3
Erro no Sistema SCO / SRF - Policia Civil 1 1 0 2 0,7
Erro sistema Divida Ativa da PGE 1 2 4 7 2,4
Sugestéo 1 0 0 1 0,3

TOTAL 91 89 114 294 100%




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

Descrigdo do Assunto Outubro | Novembro | Dezembro | TOTAL % (aprox.)
Acesso / Operacdo SISPATRI (outros 6rgaos) 0 1 0 1 0,6
Documentacéo e Informagdes (outros 6rgaos) 6 4 2 12 7,0
Pagamento (outros 6rgdos) 1 0 2 3 1,8
Consulta a Processo (outros 6rgaos) 12 12 4 28 16,4
Acesso Contracheque (outros 6rgaos) 6 4 5 15 8,8
Possivel incidente de seguranca 0 2 2 4 2,3
Acesso ao SEI (outros 6rgéaos) 0 0 1 1 0,6
Errgg(;z;tlmo Consignado / RJeConsig (outros 1 3 4 8 47
Documentacéo e informacdo do PRODERJ 4 3 2 9 5,3
Notificagéo judicial do PRODERJ 0 1 2 3 1,8
Operacdo de Sistema PRODERJ 1 0 0 1 0,6
Academia PRODERJ 0 2 0 2 1,2
SolicitacGes para a area técnica 0 2 0 2 1,2
Adesdo / Alteracdo de dominio 0 0 1 1 0,6
Aplicativo Identidade Digital 3 1 0 4 2,3
SUPERARJ - Reclamagéo 22 33 20 75 43,9
Denuncia — outros 6rgaos 1 1 0 2 1,2
TOTAL 57 69 45 171 100%




11.3.3 - Lei de Acesso a Informagéo — LAI (e-SIC.RJ)

. %
DEEDAIGED D ST Outubro | Novembro | Dezembro RO (aprox.)
poriumenta(;ao (Consulta processos - outros 0 0 1 1 71
0rgaos)
Documentacéo e Informagédo / PRODERJ 2 3 0 5 35,8
Informacéo de outros 6rgaos 0 5 3 8 7.1
TOTAL 2 8 4 14 100%
ESTATISTICAS DE SOLICITAGOES
N° Situacéo Quantidade Percentual
1 | Aberto 0 0,00%
2 | Em andamento 0 0,00%
3 | Resposta enviada 14 100,00%
4 | Negativa enviada 0 0,00%
TOTAL 14 100%

Os pedidos de informacao séo classificados de acordo com a sua situacao de tratamento:

Aberto — Pedido recém-protocolado, sem movimentacéo;

Em andamento — Pedido em plena fase de tramitacéo;

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

Negativa enviada — Pedido de informacdo restringido pelo érgdo por conter informacdes
sigilosas, classificadas ou dados pessoais.
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No dia 31 de dezembro de 2021 ndo havia nenhum pedido de acesso a informagdo em

andamento.

RECURSOS

Durante o 4° trimestre de 2021 foram solicitados dois recursos as respostas
enviadas por esta Ouvidoria referentes aos pedidos de acesso a informacgdo. Um foi

resolvido na 12 instancia e 0 outro na 2° instancia.

ESTATISTICA DE ESCOLARIDADE

N° Escolaridade Quantidade Percentual

1 | Sem instrugédo formal 0 0,00%

2 | Ensino fundamental 4 44,44%

3 | Ensino médio 0 0,00%

4 | Ensino superior 4 44,44%

5 |Especializacdo 0 0,00%

6 | Mestrado 1 11,11%

7 | Doutorado 0 0,00%
TOTAL 9 100%

*Somente informacdes prestadas pelo cidaddo (ndo obrigatorio)




ESTATISTICA DE TIPO DE PESSOA

N° Tipo de Pessoa Quantidade Percentual
1 |Pessoa Fisica 12 85,71%
2 | Pessoa Juridica 2 14,29%
TOTAL 14 100%
*Fonte: e-SIC.RJ (http://www.esicrj.rj.gov.br)
11.3.4 Fala.BR (Manifestacdes)
Descrigdo do ToTAL| % SITUACAO
Assunto Outubro | Novembro | Dezembro (aprox.)
Solicitacdo de Concluida
informacdo de
orgao nao 1 0 0 1 9,1
pertencente  a
rede de
ouvidorias
Denl]nci,a ) 1 1 0 9 18.2 Concluida
(outros 0rgaos)
Denuncia -
SUPERA RJ 2 0 0 2 18,2
Comuni,ca(;?o 1 0 0 1 9.1 Concluida
(outros 0rgaos)
Manifestacao Concluida
interna
(melhores
condicdes
materiais  dos 1 0 0 1 91
banheiros,
bebedouros
etc.) -
Comunicacao
SUPERAI}’J - 5 5 0 4 36.3 Concluida
Reclamacéao
TOTAL 8 3 0 11 100% Situagéo

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

classificadas em estagios, conforme abaixo:

Arquivada — Manifestacbes que ndo apresentaram elementos suficientes para dar

andamento ou ndo sao de competéncia deste érgao.

Cadastradas — Manifestacdes em aberto.



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

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

Complementada — ManifestacGes que ndo continham informacdes suficientes para receber
tratamento e foram complementadas pelo usuario.

Complementacéo Solicitada — Manifestacdes que se encontram em estagio intermediario
de tratamento, aguardando informacgdes complementares por parte do demandante.

Encaminhada por outra Ouvidoria — Manifestacfes recebidas por outra ouvidoria de
orgéo 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 manifestacdo foi prorrogada ou respondida em atraso.

“PAINEL RESOLVEU?”

E uma ferramenta que retne informacdes sobre manifestacdes de ouvidoria (dendncias,
sugestdes, solicitacBes, reclamacdes, elogios e pedidos de simplificacdo) que a
Administracdo Publica recebe diariamente pelo sistema Fala.BR. A aplicagdo permite
pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rapida, 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 participacdo social

<« @ A Nio seguro | paineis.cgu.gov.br/resolveufindexhtm aQ ® &« B » & @
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RESOLVEU? ESFERA FEDERAL ESPERAMUNICIPAL SERVIGO AUTONOMO BUSCADOR DE OUVIDORIAS
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*Fonte: “Painel Resolveu?” (http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm)




111 —TIPOS DE DEMANDAS PARA A OUVIDORIA

Descricdo do %
Assgnto Outubro | Novembro | Dezembro VoA (aprox.)
e I T A R
Comunicacéo 2 0 0 2 8,0
Denuncia 3 1 0 4 16,0
Elogio 0 0 0 0 0
Reclamacao 2 2 0 4 16,0
Solicitagédo 1 0 0 1 4,0
Sugestao 0 0 0 0 0
Simplifique 0 0 0 0 0
TOTAL 10 11 4 25 100%

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

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

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

Denuncia: comunicacdo de préatica de ato ilicito cuja solu¢do dependa da atuacdo de 6rgdo
de controle interno ou externo;

Elogio: demonstragdo de reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo oferecido ou
atendimento recebido;

Reclamacdo: demonstracdo de insatisfacdo relativa a servico publico;

Solicitacao: requerimento de adoc¢do de providéncia por parte da administracéo;
Simplifique: encaminhamento de proposta de solugdo para simplificagdo da prestacdo de
determinado servico publico (precario, obsoleto, burocratico ou ineficiente). Exemplo:
usuaria reclama de excesso de documentos requeridos para obter determinado servico

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

Sugestao: proposicdo de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de politicas e
servigos prestados pela administracdo publica federal.
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IV — DEMANDAS DIRECIONADAS PARA OUTROS ORGAOS:

OUTROS Orgaos
PRODERJ

Outros Orgdos X PRODERJ

300

250 OOutros

200 Orgéos

150

100 BPRODERJ
50

TOTAL




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 0s responsaveis,
permitindo uma resolucdo no tempo adequado para 0 atendimento das
manifestagdes/pedidos de acesso a informacao.

O quarto trimestre de 2021 registrou certo equilibrio em relagdo as demandas relacionadas
ao PRODERJ (47,1%) e as direcionadas para outros orgaos (52,9%). As reclamacdes
referentes ao programa SUPERARJ continuam tendo um impacto significativo nas
estatisticas, respondendo por 43,9% dos e-mails recebidos, 54,5% das manifestacdes pelo
Fala.BR. e 9,2% das ligacdes telefonicas. Outros assuntos recorrentes sdo: consulta a
processos de outros orgdos, informacgdes sobre contracheque e empréstimo consignado. No
ambito do PRODERJ, a maioria das demandas ¢ referente a atualizacdes de sites, alteracdo
de dominio, informacdes sobre sistemas do PRODERJ e informagao de ramal.

Continuamos reforcando a necessidade de maior divulgagdo dos servicos de competéncia do
PRODERJ, por meio da Carta de Servigcos ao Usuério, atualizada em 11 de agosto de 2021,
da lista de contatos, além de ampliar a divulgacdo dos Sistemas e-SIC.RJ e Fala.BR, a fim
de fomentar o controle social com o intuito de obter a melhoria da qualidade dos servigos
publicos e da transparéncia do PRODERJ.

Tendo em vista que a maioria das ligacdes telefénicas recebidas hoje ndo é referente ao
trabalho da Ouvidoria, seria interessante considerar a ado¢do de um nimero para a Central
de Atendimento do PRODERJ, que hoje atende apenas pelo link
bit/ly/centralatendimentoproderj. Por este telefone os &rgdos e secretarias estaduais
conseguiriam um suporte especializado para demandas ligadas aos diversos servicos de TIC
oferecidos pelo PRODERJ, além de otimizar o trabalho desta Ouvidoria.

Rio de Janeiro, 10 de janeiro de 2022.




