PRODERI

OUVIDORIA

Relatorio
Gerencial
Trimestral
Quantitativo

2° TRIM /2022

Luiz Queiroz

Ouvidor




r
\O/
Governo do Estado do Rio de Janeiro
Centro de Tecnologia de Informagéo e Comunicagdo do Estado do Rio de Janeiro

Ouvidoria

RELATORIO GERENCIAL TRIMESTRAL QUANTITATIVO

2° TRIMESTRE/2022

| - APRESENTACAO

A Unidade de 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 cidaddao 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 Segundo 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
solicitacOes originadas no portal e-SIC.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 Abril Maio Junho | TOTAL

Por ligagOes telefnicas 103 120 102 325

Por canais eletronicos* 36 37 44 117
TOTAL| 139 157 146 442

* Canais eletrénicos = e-mail; Fala.BR e e-SIC.RJ.
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I1.2 - Origem das demandas para a Ouvidoria por canal de atendimento

Canais utilizados pelo usuario no segundo trimestre de 2022

0,
el Abril Maio Junho Lear (apﬁ)x.)

Ligacdo Telefonica 103 120 102 325 73,53
e-Mail
(ouvidoria@proderj.rj.gov.br) 31 27 32 0 20,36
e-SIC.RJ 3 2 1 6 1,36
Fala.BR 2 8 11 21 4,75
Presencial/Outros 0 0 0 0 0,0

TOTAL| 139 157 146 442 100%




11.3 - Tipo de Assuntos para a Ouvidoria

11.3.1- Atendimento Telefonico (21 2333-0193)

. %
Descricdo do Assunto Abril Maio Junho TOTAL (aprox.)

Acesso ao Sispatri 8 25 25 58 17,85

Docume,ntagaol Informacéo 20 15 19 54 16,62

(outros 6rgaos)

Pagametlto~ | contracheque 21 11 19 51 15,69

(outros 0rgaos)

Qorlsulta a Processo (outros 10 16 11 37 11.38

0rgaos)

Documentagdo / Informacgdo -

PRODERJ 15 11 11 37 11,38

Informacédo de ramal 10 7 10 27 8,31

Informe de rendimentos 4 15 0 19 5,85

Acesso ao Portal do Servidor 1 12 1 14 4,31

Empréstimo Consignado /

RJeConsig (outros 6rgaos) S 1 2 8 2,46

Solicitacdo para a area técnica 5 2 0 7 2,15

Supera RJ - Reclamacéo 2 1 2 5 1,54

Outros 2 4 2 8 2,46
TOTAL| 103 120 102 325 100%




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

. %
Descricdo do Assunto Abril Maio Junho TOTAL (aprox.)
Acesso ao SISPATRI 6 7 7 20 22,22
Pagamepto~ | contracheque 5 5 8 19 2111
(outros 6rgaos)
Docume,ntagao e Informaces 6 1 5 12 13.33
(outros 6rgaos)
Consulta a Processo (outros 1 5 3 9 10.00
0rgaos) ’
Supera RJ - Reclamacéo 3 2 3 8 8,89
Solicitagdo para a area técnica 4 1 0 5 5,56
Elogio / agradecimento 1 2 1 4 4,44
Ameagca de seguranca 0 0 3 3 3,33
Notificagédo judicial ao
PRODERJ 0 0 2 2 2,22
Informe de Rendimentos 2 0 0 2 2,22
I;mprestlmo consignado (outros 1 1 0 9 2,22
0rgaos)
Reclamacéo interna 2 0 0 2 2,22
Outros 0 2 0 2 2,22
TOTAL| 31 27 32 90 100%
11.3.3 - Lei de Acesso a Informacdo — LAI (e-SIC.RJ)
Descrigdo do Assunto . . TOTAL e
Abril Maio Junho (aprox.)
Docume,ntaf;ao e Informacdes 3 0 0 3 50
(outros 6rgaos)
Consulta a processo (outros
6rgfios) 0 0 1 1 16,66
Estatisticas de sites 0 1 0 1 16,66
Sls,tema de roubos e furtos de 0 1 0 1 16,66
veiculos
TOTAL 3 2 1 6 100%




ESTATISTICAS DE SOLICITACOES

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

Os pedidos de informacao sdo classificados de acordo com a sua situacao 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 2° trimestre de 2022 ndo 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 2 33,33%

4 | Ensino superior 3 50,00%

5 | Especializacdo 1 16,67%

6 | Mestrado 0 0,00%

7 | Doutorado 0 0,00%
TOTAL 6 100%

*Somente informacgdes prestadas pelo cidaddo




ESTATISTICA DE TIPO DE PESSOA

N° Tipo de Pessoa Quantidade Percentual

1 |Pessoa Fisica 6 100,00%

2 | Pessoa Juridica 0 0,00%
TOTAL 6 100%

*Fonte: e-SIC.RJ (http://www.esicrj.rj.gov.br)

11.3.4 Fala.BR (Manifestaces)

Descricédo do % Situacéo
Assunto Abril Maio Junho Rl (aprox.)
§0I|~C|tagao (outros 0 2 5 7 33.33 Concluida
0rgaos)
Reclamgc;ag 0 1 4 5 2381 Concluida
(outros 0rgaos)
Solicitacdo - Concluida
PRODER]J 1 2 1 4 19,05
Reclamacéo - Concluida
PRODER]J 1 2 0 3 14,29
Elogio 0 1 1 2 052 [N
TOTAL 2 8 11 21 100%

As manifestacdes recepcionadas pelos Orgéos 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.

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



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

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 com atraso no 2° trimestre de
2022,

*No 2° trimestre de 2022, sete manifestacdes recebidas pela Ouvidoria do PRODERJ
foram encaminhadas para outros 6rgaos.

*No 2° trimestre de 2022, trés manifestacdes foram arquivadas automaticamente pelo
sistema apos os pedidos de complementacdo de informacdes solicitados pela Ouvidoria
do PRODERJ néo terem sido respondidos pelos demandantes.

“PAINEL RESOLVEU?”

E uma ferramenta que redne informacdes sobre manifestacdes 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
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CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO
Dados do painel de 09/12/2014 a 04/07/2022 -
Ultima Alualizaggio: 05/07/2022 6h00 Janeiro - RJ
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111 -TIPOS DE DEMANDAS PARA A OUVIDORIA

Descricdo do Assunto Abril Maio Junho TOTAL (apofgx.)
Pedido de Acesso a Informacéo 3 2 1 6 22,22
Solicitagéo 1 4 6 11 40,74
Reclamacgéo 1 3 4 8 29,63
Elogio 0 1 1 2 7,41
Comunicacao 0 0 0 0 0,00
Denuncia 0 0 0 0 0,00
Sugestao 0 0 0 0 0,00
Simplifique 0 0 0 0 0,00

TOTAL 5 10 12 27 100%

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

Pedido de Acesso a Informacgdo: Qualquer interessado poderad apresentar pedido de
acesso a informacGes aos 6rgdos e entidades por qualquer meio legitimo, devendo o
pedido conter a identificacdo do requerente e a especificacdo da informacdo requerida.

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

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

Elogio: demonstragdo ou reconhecimento ou satisfacdo sobre o servi¢o oferecido ou
atendimento recebido;

Reclamacédo: demonstracdo de insatisfacdo relativa a servico publico;

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

servico publico e solicita que o 6rgdo considere a diminuigdo das exigéncias; e

Sugestdo: proposicdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de
politicas e servicos prestados pela administracdo publica federal.




Demandas

20 BE-SIC

mFala.BR

TOTAL

IV - DEMANDAS DIRECIONADAS PARA OUTROS ORGAOS:

Descricéo do Assunto TOTAL i
(aprox.)
OUTROS Orgaos 254 57,5
PRODERIJ 188 42,5
TOTAL| 442 100%

Outros Orgaos X PRODERJ

300

250 197 @Outros
200 Orgéos

150
100 - mPRODERJ

50
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V - CONSIDERACOES FINAIS E OPORTUNIDADES DE MELHORIA:

Primeiramente ressaltamos que as respostas dos setores do PRODERJ as demandas
desta Ouvidoria continuam sendo bastante satisfatorias. Quando necessario, é feito um
contato direto com os responsaveis, permitindo uma resolucdo no tempo adequado para
o atendimento das manifestacGes/pedidos de acesso a informacgdo apresentadas e
proporcionando, em alguns casos, 0 conhecimento dos problemas pelos gestores
envolvidos.

No segundo trimestre de 2022 as demandas recebidas pelo PRODERJ por meio do
telefone da Ouvidoria totalizaram 325 ligacOes (73,5% das demandas) contra 117
manifestacOes recebidas pelos canais eletronicos (e-mail, e-SIC e Fala.BR).

Aproximadamente 57,5% das demandas apresentadas no segundo trimestre de 2022 ndo
sdo de competéncia desta autarquia, ocorrendo o direcionamento para o0 0Orgao
responsavel no ambito do Estado do Rio de Janeiro, bem como por vezes na esfera
Federal.

No periodo em voga, as principais demandas atendidas por esta Ouvidoria foram
relacionadas a problemas para o envio da declaracdo do SISPATRI (Sistema de Registro
de Bens dos Agentes Publicos). Seguindo a orientagdo das areas técnicas do PRODERJ
e da Controladoria-Geral do Estado (CGE-RJ), gestoras do sistema, informamos aos
servidores e servidoras que qualquer problema de cadastro ou até mesmo técnico
deveria ser comunicado primeiramente ao RH do proprio 6rgdo. A CGE-RJ treinou os
RHs setoriais para resolverem qualquer tipo de problema relacionado ao SISPATRI.

As solicitagdes 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 15,7% das ligagdes recebidas e 21,1% dos e-mails. O més de maio também foi
marcado por problemas com o Portal do Servidor, responsabilidade da Secretaria de
Estado de Fazenda. Muitos servidores ligaram para esta Ouvidoria reclamando que nao
conseguiam visualizar o contracheque no periodo habitual, além de problemas para
acessar 0 Informe de Rendimentos para a declaracdo do Imposto de Renda. Outro
assunto recorrente € a consulta a processos de outros Orgaos, principalmente com
relacdo a certificados de escolas extintas.

No ambito do PRODERJ, a maioria das demandas é referente a informacédo de ramal,
suporte técnico, dlvidas sobre os servigos oferecidos pela Autarquia e questdes
relacionadas a Geréncia de Recursos Humanos.

Rio de Janeiro, 6 de julho de 2022.




