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O relatorio trimestral de ouvidoria € uma obrigacéo prevista na Lei 13.460/2017,
regulamentados no Estado do Rio de Janeiro por meio do Decreto Estadual n.
46.662/2019.

A Ouvidoria do Rioprevidéncia, subordinada a Presidéncia da Autarquia, € uma
Unidade de Ouvidoria Setorial do Sistema de Ouvidoria e Transparéncia do Estado do
Rio de Janeiro, com atribuicdes alinhadas tanto em relacdo as atividades do
Rioprevidéncia, quanto em relacdo as funcbes da Ouvidoria e Transparéncia Geral do
Estado — OGE.

A OGE, conforme estabelecido pela Lei n® 7.989/18, atua como érgdo central da
Rede de Ouvidorias do Poder Executivo do estado do Rio de Janeiro e tem como
atribuicdo coordenar a implantacdo e supervisao de sistemas de acesso entre o cidadéo e
a administracdo puablica, realizar a mediacdo administrativa entre as unidades dos 6rgéos
e entidades para a correta e agil instrucdo das demandas apresentadas pelo usuério do
servico publico.

Por meio da comunicacdo direta firmada com o publico interno e externo, a
Ouvidoria do Rioprevidéncia exerce uma funcao essencial, ja que recepciona demandas
que tratam dos servicos prestados diretamente ao nosso publico-alvo, formado por
aposentados e pensionistas, mas também do nosso corpo de servidores, bem como das
demandas da sociedade.

Em atencdo a determinacdo contida na Resolucdo CGE n° 13/2019, a Ouvidoria
desta Autarquia Previdencidria deve “elaborar relatorios gerenciais trimestrais, de
natureza quantitativa, com indicadores sobre as atividades de ouvidoria e de acesso a
informacao e publica-los no sitio institucional”.

Este relatério contempla uma apresentagdo quantitativa e sintética dos chamados
de ouvidoria, bem como uma apresentacao das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria

durante o segundo trimestre de 2024.
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O cumprimento desta exigéncia normativa pode ser considerado proficuo (i) para
a Ouvidoria, que tem a oportunidade de acompanhar periodicamente o desempenho de
seus processos internos; (ii) para o Rioprevidéncia, que pode utilizar essas informagoes
para identificar pontos criticos de sua atuacdo e trabalhar em melhorias; e (iii) para 0s
usudrios dos servicos prestados por esta Autarquia, que podem exercer o controle social
e provocar melhorias.

Assim, em conformidade com a Lei Federal n® 12.527/2011 (Lei de Acesso a
Informacdo), Lei Federal n° 13.460/2017, bem como dos Decretos Estaduais n°
46.475/2018 e 46.622/2019 e da Resolucdo CGE n° 13/2019, a Ouvidoria do
Rioprevidéncia divulga o 2° relatorio trimestral de 2024
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LISTA DE ABREVIATURAS

SIGLA | NOMENCLATURA
ABO Associacdo Brasileira de Ouvidoria
CGE Controladoria Geral do Estado
CGU Controladoria Geral da Uni&o
CHEGAB | Chefia de Gabinete
COOAP | Coordenadoria de Aposentadoria
COOAT | Coordenadoria de Atendimento
DIRJU | Diretoria Juridica
DIRSE Diretoria de Seguridade
GERBE | Geréncia de Beneficios
GERCIA | Geréncia de Controle Interno e Auditoria
GERPI Geréncia de Patrimonio Imobiliario
GERRS | Geréncia de Relacionamento com Segurado
GERTIC | Geréncia de Tecnologia da Informacdo e Comunicacao
LAI Lei de Acesso a Informacéo
NUCSSAC | Nucleo de Supervisdo do SAC
OGE Ouvidoria Geral do Estado
OUVERJ | Sistema de Ouvidoria do Estado do Rio de Janeiro
PDV Programa de Demissdo Voluntaria
PRESI Presidéncia
RTG Relatorio Trimestral de Gestéo
SCI Sistema de Controle Interno
SEI Sistema Eletronico de Informacéo
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Introducéao

Durante os meses de abril, maio e junho, a equipe de Ouvidoria atuou para
estruturar as novas praticas implementadas, com a elaboracdo de manuais internos,
mapeamento de fluxos de processos, estruturacdo da equipe com a contratacdo de
estagiarios e o encerramento dos chamados no Sistema Fala.BR.

Ademais, o foco da gestdo, em relacdo a equipe, foi no sentido de promover a
participacdo em eventos e cursos de capacitacao.

Neste trimestre, o Rioprevidéncia passou a integrar a Rede Nacional de
Ouvidorias — RENOUV, uma rede colaborativa gerida pela Controladoria Geral da Uniéo
que congrega mais de 2500 (dois mil e quinhentos) 6rgdos de ouvidorias de todos os
Poderes da Unido, dos estados, do Distrito Federal e dos Municipios.

A Ouvidoria apresentou proposta para cria¢do de dois Grupos de Trabalho perante
a RENOUV, um que trata da analise e proposicéo de boas praticas em Ouvidoria de RPPS
(Regime Préprio de Previdéncia Social) e outro que trata da elaboracdo de Cartilha para
implementacdo de Ouvidorias Municipais nos 100 primeiros dias de governo.

Na articulacdo interna, a Ouvidoria passou a emitir relatérios mensais de
chamados enderecados a Diretoria de Seguridade, cuja atuacdo finalistica da Autarquia é
a mais demanda pelo nosso publico-alvo.

Em relacdo aos chamados de ouvidoria, este relatério contempla os meses de abril,
maio e junho, periodo em que foram recepcionadas e tratadas 2.073 (dois mil e setenta e
trés) manifestacdes de ouvidoria, além de 9 (nove) pedidos de acesso a informacdo, pelos
diversos canais a disposicdo da populacao e, especialmente dos nossos usuarios.
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1. Chamados de Ouvidoria

As manifestagdes de ouvidoria sdo classificadas conforme a Resolugdo CGE n.
13/2019, tendo como base a Lei Federal 13.460/2017, que dispde sobre participagéo,
protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administracdo publica.
Os normativos tratam das seguintes manifestacdes dos usuarios:

Solicitagéo - pedido para adocdo de providéncias por parte da Administracdo

Sugestao - proposicao de ideia ou formulagédo de proposta de aprimoramento de
politicas e servicos publicos prestados por 6rgdos e entidades da administracdo publica
estadual;

Reclamagdes - demonstracdo de insatisfacdo relativa a prestacdo de servigo
publico e a conduta de agentes publicos na prestacdo e na fiscalizagdo desse servico;

Elogio - demonstracdo de reconhecimento ou de satisfacao sobre o servico publico
oferecido ou o atendimento recebido.

Denulncia - comunicacdo de ato que indica a pratica de irregularidade ou ilicito
cuja solugdo dependa da atuacdo dos 6rgdos apuratorios competentes.

Tipos de chamados por més
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SOLICITACRO  RECLAMACAO ELOGIO DENUNCIA SUGESTAO
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Em que pese o canal oficial para recebimento dos chamados seja o Sistema
Ouverj, ao cidad&o deve ser garantida a manifestacdo por outros canais. O Rioprevidéncia

mantém canal de comunica¢do por e-mail (ouvidoria@rioprevidencia.rj.gov.br) e por

telefone (21 2332-5355). Além disso, o cidadao que se dirige presencialmente as unidades
do Rioprevidéncia é indicado que utilize um desses canais.

Quanto ao uso do Reclame Aqui, mantivemos o canal no ar, mas toda resposta
que é dada as reclamacdes é sempre com a indicacdo de que procure nossos canais
oficiais. Esta decisdo se deu pelo fato que 0s usuarios dos nossos servicos nao podem ser
considerados clientes, ja que a prestacdo da nossa atividade visa ao interesse coletivo e
n&o o aspecto individual.

Uma atuagdo importante foi o encerramento de todos os chamados que estavam
pendentes de resposta no Sistema Fala.BR, com o encaminhamento ao Sistema OuvERJ,
por forca do Decreto Estadual n® 48.727/2023.

No sistema Ouverj, 0s nimeros estao descritos abaixo:

Chamados no Ouver;j
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SOLICITAGAO RECLAMAGAO ELOGIO DENUNCIA SUGESTAO

A Ouvidoria interna, recepcionou apenas 08 (oito) chamados, distribuidos entre
elogios a equipe de limpeza do Edificio Marques de Herval, pedido de informacéo sobre

concurso publico, bem como dividas sobre concessao de auxilio-transporte. Além disso,
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acerca da concessdao de ingressos para a participacdo em eventos, houve um

questionamento sobre as regras para distribuigéo.
A Ouvidoria interna € um canal especifico dos servidores do Rioprevidéncia,

sendo acessado por meio da intranet da Autarquia.

OUVIDORIA INTERNA

w
w

ABRIL MAIO JUNHO

Neste trimestre a Ouvidoria recepcionou 577 (quinhentos e setenta e sete reais),

contando com uma média de 192 e-mails mensais.
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ABRIL MAIO JUNHO

Em relagdo as ligagdes, foram recebidas e atendidas, 1134 (mil cento e trinta e
quatro) ligac6es no trimestre, com uma média de 378 ligacBes por més. Observou-se que
0 numero expressivo se deu pela dificuldade em acessar o contracheque e os informes de
rendimentos.

Sobre este ponto, a Ouvidoria encaminhou relatério técnico de instabilidade de
acesso ao sistema para a Geréncia de Tecnologia da Informagdo — GERTIC, que atuou

prontamente na solug¢do da questéo.
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TELEFONE
537
394
I ]
ABRIL MAIO JUNHO

O canal mais demandado pelos usuarios dos servicos foi o telefone, seja pela
facilidade de acesso, seja pela explicacdo detalhada e trato humanizado com nossa equipe
de Ouvidoria.

Um ponto que se verifica € relacionado a faixa etaria dos nossos aposentados e
pensionistas, que preferem tecnologias mais analogicas que digitais.

Abaixo, um grafico demonstrando a distribui¢do de chamados por canais durante
0 2° trimestre, com um total de 2.072 (dois mil e setenta e dois) chamados.
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Chamados por Canais no Trimestre

HABRIL ®mMAIO mJUNHO
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Para dar tratamento aos chamados de ouvidoria, a equipe passou a elaborar
processos no sistema Eletronico de Informacgdo. Foram distribuidos 93 (noventa e trés)
processos pelo SEI RJ, sendo que foram respondidos 75 (setenta e cinco) processos.

Processos SEI no Trimestre

B CRIADOS m RESPONDIDOS
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ABRIL MAIO JUNHO
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Por meio do mapeamento de processos e a melhora continua, a Ouvidoria passou
a filtrar melhor os chamados e a passar a distribuir as demandas as diversas. Tal
procedimento da mais seguranga para a apresentacdo de respostas aos requerentes.
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2. Monitoramento dos pedidos de acesso a Informacéo

O numero de pedidos de acesso a informagdo sofreu uma reducdo na quantidade
em relacdo ao 1° trimestre. Enquanto nos primeiros meses do ano recepcionamos 19

(dezenove) chamados, no 2° trimestre 0 nimero passou para somente 08.

OUVERJ

m OUVERI

ABRIL MAIO JUNHO
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3. Consideracdes Finais

A Ouvidoria do Rioprevidéncia exerce um papel fundamental na avaliacéo,
monitoramento e melhoria continua das atividades, ja que é o canal que congrega a
manifestacdo mais fidedigna dos nossos usuarios, seja com a apresentacdo de
oportunidades ou de ameagas.

Sendo considerado um érgéo de apoio a tomada de decisdo, a Ouvidoria passou a
concentrar esforcos no encaminhamento dos chamados para o Sistema OuvERJ e na
tramitacdo por meio do SEI.

Desta forma, a atuagdo se tornou mais profissional, assertiva e célere, ja que por
meio do SEI é possivel andlise de indicadores de desempenho da tramitacdo, além da
possibilidade de extracdo de dados e elaboracdo de relatérios que sdo encaminhados as

areas técnicas das Diretorias.
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