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O relatério anual da Ouvidoria do Rioprevidéncia constitui instrumento de
cumprimento das exigéncias legais previstas na Lei Federal n° 13.460/2017,
regulamentada no ambito do Estado do Rio de Janeiro pelo Decreto Estadual n°®
46.662/2019. A Ouvidoria do Rioprevidéncia, vinculada a Presidéncia da Autarquia,
integra o Sistema de Ouvidoria e Transparéncia do Estado do Rio de Janeiro como
Unidade de Ouvidoria Setorial, atuando de forma articulada com a Ouvidoria ¢
Transparéncia Geral do Estado (OGE).

O presente relatéorio consolida a andlise quantitativa e qualitativa das
manifestagdes recebidas ao longo do exercicio de 2025, oferecendo uma visao abrangente
dos principais temas demandados pelos cidaddos e das atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria no periodo. S@o contemplados dados relativos a reclamagdes, denuncias,
elogios, sugestoes e solicitacdes de providéncias, bem como informacdes sobre as agdes
de transparéncia e de acesso a informacao realizadas durante o ano.

A elaboragdo e divulgacao deste relatério representam importante ferramenta de
gestdo e controle social, ao possibilitar: (i) a Ouvidoria, a avaliagdo do desempenho de
seus fluxos e processos; (i) ao Rioprevidéncia, a identificacdo de fragilidades e
oportunidades de aprimoramento institucional; e (iii) aos usudrios dos servigos da
Autarquia, o exercicio da cidadania e a contribuicdo para a melhoria continua da
administracdo publica.

Em conformidade com a Lei Federal n° 12.527/2011 (Lei de Acesso a
Informacdo), a Lei Federal n® 13.460/2017, os Decretos Estaduais n° 46.475/2018 e n°®
46.622/2019, bem como a Resolucao CGE n° 13/2019, este relatorio apresenta o resumo
das agdes desenvolvidas pela Ouvidoria do Rioprevidéncia e o levantamento dos
principais indicadores de desempenho referentes ao periodo analisado:

A Ouvidoria do Rioprevidéncia reafirma, assim, seu papel estratégico como canal

de mediacao e interlocucao entre o cidadao e a Administracao Publica.
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LISTA DE ABREVIATURAS

SIGLA | NOMENCLATURA

CGE Controladoria Geral do Estado

(B[O Unidade de Ouvidoria Setorial

RENOUYV | Rede Nacional de Ouvidorias

OGE Ouvidoria Geral do Estado

OUVERIJ | Sistema de Ouvidoria do Estado do Rio de Janeiro

PRESI Presidéncia

GT Grupo de Trabalho

SEI Sistema Eletronico de Informagao
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Introducao

Ao longo do exercicio de 2025, a Ouvidoria do Rioprevidéncia desempenhou
papel estratégico no fortalecimento da escuta qualificada e na mediacdo das demandas
dos cidadaos. Mantendo um monitoramento sistematico das manifestagdes recebidas e
promovendo o acompanhamento continuo dos prazos de resposta, a Ouvidoria garantiu
eficiéncia e transparéncia no atendimento. Relatorios gerenciais peridodicos foram
encaminhados a Diretoria de Seguridade, com destaque para demandas em atraso e
recomendacdes voltadas a celeridade e a qualidade das respostas, contribuindo para o
aprimoramento dos fluxos internos e da experiéncia do publico.

O ano marcou também um significativo processo de fortalecimento institucional.
A nomeacao da nova Ouvidora-Geral, Cintia Cristina Lourenco de Moraes, garantiu
uma transi¢do administrativa harmoniosa e a manutengao das boas praticas institucionais.
A equipe foi ampliada com a chegada de duas novas servidoras, consolidando a estrutura
organizacional e refor¢cando o compromisso com a exceléncia na prestagao de servigos.

Somente no primeiro trimestre, considerando o total de demandas recebidas por
todos os canais de atendimento da Ouvidoria, telefone, sistema OuvERJ e e-mail foram
registradas 1.274 manifestacdes, além de pedidos de acesso a informagao, evidenciando
um fluxo significativo de solicitagdes nesse periodo inicial do ano e refor¢ando a
consolidacdo da cultura de participagdo cidadd, bem como o reconhecimento da
Ouvidoria como um espago legitimo de acolhimento, escuta e solugcdo das demandas da
populagdo.

Ainda neste periodo, a Ouvidoria passou a integrar o Grupo de Trabalho
responsavel pela elaboracio do Plano de Integridade do Rioprevidéncia, conforme
previsto na Lei n° 7.989, evidenciando seu papel estratégico na promocdo da ética, da
governancga e da prevencao de irregularidades.

Ao longo do ano, destacaram-se agdes voltadas a inovacao, a governanga € ao uso

ético da tecnologia, incluindo capacitagdes sobre a aplicacdo da inteligéncia artificial na
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administragdo publica. Paralelamente, foram concluidas a revisdo e a atualizacdo da Carta
de Servigos ao Usudrio, publicada no Portal da Transparéncia do Estado, € o
encaminhamento do Plano de Dados Abertos (PDA) do Rioprevidéncia a CGE-RJ, em
conformidade com a Lei de Acesso a Informagdo. Destaca-se ainda a participagdo em
capacitacdes relacionadas a Lei Geral de Prote¢ao de Dados Pessoais (LGPD), refor¢ando
0 compromisso institucional com a seguranca da informacao e a protecdo de dados.

Ainda em novembro de 2025, a Ouvidoria realizou a entrega e a publica¢do do
Manual Informativo da Quvidoria, documento que consolida diretrizes, fluxos,
procedimentos e orientagdes, com vistas a padronizacdo das praticas, ao fortalecimento
da governanca e a garantia de maior seguranca, transparéncia e eficiéncia no tratamento
das manifestagoes dos cidadaos.

J4 no inicio de dezembro de 2025, a Ouvidoria entregou o Planejamento
Estratégico a Chefia de Gabinete, contribuindo para a construgao do planejamento
estratégico geral do Rioprevidéncia, que abrange todas as Diretorias da Autarquia. A
iniciativa refor¢a o alinhamento da Ouvidoria as diretrizes institucionais e evidencia seu
papel estratégico no aprimoramento da gestao publica.

A Ouvidoria também atuou de forma relevante em capacitacdes sobre o
recebimento e tratamento de denuncias, governanca de dados e uso da inteligéncia
artificial a servico do cidaddo. Nesse contexto, o Rioprevidéncia foi reconhecido pelo
cumprimento integral das entregas previstas no Plano de Dados Abertos, evidenciando
seu compromisso com a transparéncia, a inovagdo e a melhoria continua dos servigos
publicos.

Ao longo do exercicio, foram registrados elogios por meio do sistema OuvERJ,
reafirmando a efetividade do atendimento prestado e a capacidade resolutiva da
Ouvidoria na mediagdo das demandas da populagdo. O sistema consolidou-se como
principal canal de comunica¢do com a sociedade, registrando crescimento expressivo no
numero de manifestagdes ¢ demonstrando a confianga dos usudrios nos Sservigos

prestados.
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Além disso, a equipe participou de eventos, workshops e congressos promovidos
por institui¢des como a Associagao Brasileira de Ouvidores (ABO), a Controladoria-
Geral do Estado do Rio de Janeiro (CGE-RJ) e a Escola de Educagdo Previdenciaria,

fortalecendo a capacitagdo continua e a adoc¢ao de boas praticas.

O periodo, portanto, representou um ano de avancos significativos para a
Ouvidoria do Rioprevidéncia, marcado pelo fortalecimento institucional, ampliacdo da
equipe, aprimoramento de processos internos e reconhecimento da populagdo,
consolidando a Ouvidoria como um espago de exceléncia no atendimento e na mediagdo

das demandas sociais.

1. Chamados de Ouvidoria

As manifesta¢des de ouvidoria sdo classificadas conforme a Resolu¢ao CGE n.

13/2019, tendo como base a Lei Federal 13.460/2017, que dispde sobre participagao,
protecao e defesa dos direitos do usuério dos servigos publicos da administracao publica.
Os normativos tratam das seguintes manifestacdes dos usudrios:

Solicitagdo - pedido para adocdo de providéncias por parte da Administragao

Sugestio - proposi¢ao de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de
politicas e servigos publicos prestados por 6rgdos e entidades da administragdo publica
estadual;

Reclamagodes - demonstragdo de insatisfagdo relativa a prestacdo de servigo
publico e a conduta de agentes publicos na prestagao e na fiscalizacdo desse servigo;

Elogio - demonstrac¢ao de reconhecimento ou de satisfagdo sobre o servigo publico
oferecido ou o atendimento recebido.

Denuncia - comunicacao de ato que indica a pratica de irregularidade ou ilicito

cuja solucdo dependa da atuagdo dos 6rgaos apuratorios competentes.
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Tipos de Manifestagoes

m Janeiro a Dezembro - 2025

2255
1613
&7 14 1
— - -
Solicitagdo Reclamacgdo Dendncia Elogio Sugestdo
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Embora o Sistema OuvERIJ seja o canal oficial para o registro de manifestagdes,
o Rioprevidéncia assegura ao cidadao a possibilidade de contato por outros meios. Dessa
forma, mantém-se disponiveis o0s canais de comunicagdo via e-mail
(ouvidoria@rioprevidencia.rj.gov.br) e telefone (21 2332-5355). Para aqueles que
procuram atendimento presencial nas unidades do Rioprevidéncia, ¢ recomendado o uso

desses meios para formalizagdo das demandas.

Quanto ao uso do Reclame Aqui, mantivemos o canal no ar, mas toda resposta que
¢ dada as reclamacgdes ¢ sempre com a indicacao de que procure nossos canais oficiais.
Esta decisdao se deu pelo fato que os usuarios dos nossos servigos nao podem ser
considerados clientes, ja que a prestacdo da nossa atividade visa ao interesse coletivo e

ndo o aspecto individual.

OuvERJ

m 2025
837
571
&2
7 0
[
Solicitagdo Reclamagdo Denuncia Elogio Sugestdo
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A Ouvidoria Interna registrou 16 manifestagdes, sendo 4 elogios, 11 reclamacgdes
e 2 solicitagdes. Esses numeros refletem a participagdo dos servidores no processo de
feedback, evidenciando tanto pontos positivos quanto areas que ainda precisam de
atencdo. A utilizagcdo do canal, embora ainda em numeros moderados, demonstra que a
Ouvidoria ¢ uma ferramenta valiosa para melhorar constantemente nossos servigos e
processos internos.

O balango deste ano refor¢a a importancia da Ouvidoria como um espago aberto
para o didlogo e para o aprimoramento continuo. Continuaremos incentivando os
servidores a utilizarem esse canal para contribuir com sugestdes, elogios ou criticas,

ajudando a tornar a instituicdo cada vez mais eficiente e transparente.

Ouvidoria Interna

m 2025

Reclamaso [

Solicitagao - 2
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Neste ciclo, a Ouvidoria recebeu um total de 989 e-mails encaminhados por
cidadaos, o que corresponde a uma média mensal de aproximadamente 82 e-mails. Esse
volume de manifestacdes reflete a participagdo ativa do publico externo, que utilizou o

canal para expressar suas opinides, duvidas e solicitacdes ao longo do ano.

E-mail
m 2025
54
322
0 13 0
Solicitagdo Reclamagdo Elogio Denuncia Sugestdo
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No decorrer do ano, a Ouvidoria recebeu e atendeu um total de 1.515 ligagdes,
refletindo um volume significativo de interacdo com o publico. Essas manifestacoes
demonstram o interesse dos cidaddos em utilizar este canal para resolver diividas, registrar

sugestdes e relatar situacdes que necessitam de acompanhamento.

LigacOes
m 2025
1037
451
3 11 1
Solicitagde Reclamagdo Elogio Denuncia Sugestio
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A Ouvidoria registrou um total de 3989 chamados, com uma média mensal de
aproximadamente 332 solicitagdes. Observou-se uma diferenca no volume de chamados
entre os canais, com as ligagdes sendo o meio mais utilizado, seguidas pelas
manifestagdes via OuvERIJ e e-mail. A amplitude do atendimento prestado esta detalhada
no grafico a seguir.

Esses numeros evidenciam o fluxo de atendimentos da Ouvidoria, que segue
desempenhando seu papel de maneira eficaz, lidando com as demandas enviadas pelos

diversos canais de comunicagdo disponiveis ao publico.

Distribuicao pelos canais

m 2025
3989
1477 1515
989
[] :
OuvERJ E-MAIL TELEFONE OUVIDORIA Total

INTERMNA
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Em 2025, o ano em analise, a Ouvidoria encaminhou um total de 318 processos
por meio do Sistema Eletronico de Informagdes (SEI), a partir de sua implementagao no
més de abril. Esse novo procedimento para o encaminhamento dos chamados foi adotado
de forma continua, com variagdes mensais que refletem a demanda ao longo do ano. Os
dados por més sdo apresentados no grafico a seguir, destacando os periodos de maior
volume de encaminhamentos, como em janeiro, com 68 processos.

Esses dados indicam o uso consistente do SEI ao longo do ano, com uma tendéncia

de diminuicdo no nimero de processos encaminhados nos meses seguintes.

Processos SEl - Atividade Finalistica

JANEIRD I 6.2
FEVEREIRO I 5 5
MARCO I 29
AERIL aaSessssasSss——— 27
MAIO I 24
JUNHO . 2 7
JULHO s 11
AGOSTO NI 15
SETEMERO IS 17
OUTUERO s 17
NOVEMEBRO BN 2
DEZEMBRO mmmm 7
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2. Monitoramento dos pedidos de acesso a Informaciao

Ao longo de 2025, a Ouvidoria registrou 28 pedidos de acesso a informacao por

meio do Sistema OuvERJ. Tivemos uma distribui¢do equilibrada dos pedidos nos meses

analisados, resultando em uma estabiliza¢ao no ntimero de novas solicitagoes.

JAMNEIRO
FEVEREIRO
MARGO
ABRIL
MAIO
JUNHO
JULHO
AGOSTO
SETEMEBRO
OUTUBRO
NOVEMEBRO
DEZEMBRO
Total
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m 1

]
3
]
3
]
7
e 5
e 5
7

]
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3. Dados sobre os chamados recebidos no periodo pelo
OuvERJ

O sistema OuvERIJ ¢ responsavel pelo recebimento e registro das manifestacdes
dirigidas a ouvidoria, abrangendo diversas categorias. A classifica¢do principal distingue
os pedidos de acesso a informagao das demais manifestagdes, que incluem reclamagoes,
elogios, dentincias, solicitagdes e sugestdes.

Ao longo do periodo analisado, o Rioprevidéncia recebeu um total de 1.477
manifestagdes por meio da ouvidoria. A distribuicdo dessas manifestagdes pode ser

visualizada no grafico abaixo, que ilustra a segmentacao por tipo de demanda.

OuvER)
W Seriel
1477
B37
571
I R
E?O {?0 P %ﬂ {'ba "
P & o= QP qff"’ 9
= ol
C}&'\ B Q@ c:,‘:"
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4. Principais Demandas

Ao longo do ano, as demandas registradas refletiram a diversidade e relevancia
dos servigos oferecidos pela Diretoria de Seguridade. Os principais temas incluiram
revisdao ¢ habilitacio de pensdo, emissdo de certiddo de tempo de contribuicao,
atualizagdo de prova de vida, acesso a processos, questdes de imposto de renda, consultas
pelo Fale Conosco e pedidos de informes de rendimentos.

A constancia dessas solicitacdes ao longo dos quatro trimestres evidencia a
importancia da Autarquia no atendimento aos usudrios, garantindo a gestdo eficiente da

seguridade e a manuteng¢do de direitos de forma continua e qualificada.

Distribuicdo dos Processos Administrativos por Assunto

REVISHo de DENSED —————————————————— 7 5
Habilitagio & Pensdo 49
CTC - Certiddo de Tempo de Contribiuicio 43
Atrazados/DEA  EEEEEEE—— R

DENUNCIA  ee—— 73

Elogio/Reclamagdos ao Atendimento em Agéncia ou servidor e .., —— 77
Processo:Copia/Vista/Tramitacio s 13
Descontos e 17
pedido de acesso 3 informacio e 172
Aposentadoria  m——— 9
CULFOs e 3
Oficio e 7
Beneficio ndo Recebido . 7
Imposto de Rendafisencio  wemm 6
Recadastramento Universitaric  mem
Consulta ao Contracheque
Alteracao Cadastral

Peculio por Morte/ facultativo

Empréstimos Consignados
Suzpensdo f Exclusdo de pensdo  m
RETRANSMISSAO DE PAGAMENTO  w

]
]
Reverzdo de Pensio  mem
-
.

1

1

Residuos de Pensdo w1

Prova de Vida/RECENSEAMENTO m 1
Infome Rendimentos m 1
Encerramentode Folha w1
CERTIDAD NADA CONSTA/PASEP 1
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5. Tempo médio de respostas

Assim que as manifestagdes sao registradas, a equipe da Ouvidoria inicia o devido
tratamento, seja por meio de resposta imediata ou pelo acionamento dos setores internos
do Rioprevidéncia, quando necessario.

No periodo analisado, das 1.477 demandas recepcionadas no OuvERIJ, 1.049
foram respondidas no mesmo dia, representando 71% do total. Dentre essas respostas
imediatas, 77 correspondem a pedidos de complementacdo feitos pela Ouvidoria aos
requerentes.

Conforme estabelecido pela Lei n° 13.460/2017, o prazo maximo para resposta ¢
de 30 dias, com possibilidade de prorrogacao por igual periodo mediante justificativa.
Ainda assim, a Ouvidoria manteve um tempo médio de resposta de 17 dias, demonstrando

eficiéncia e celeridade no atendimento as demandas dos usuarios.

6. Aprimoramento da Triagem na Ouvidoria

A Ouvidoria tem avangado na implementagdo de melhorias continuas, incluindo
0 mapeamento de processos, 0 que permitiu aprimorar a triagem das manifestacdes e
garantir um encaminhamento mais preciso das demandas as areas responsaveis. Esse
aperfeicoamento tem fortalecido a qualidade das respostas fornecidas aos requerentes;
promovendo maior seguranga, eficiéncia e confiabilidade no atendimento, além de

otimizar o fluxo interno de trabalho.
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7. Consideracoes Finais

No exercicio de 2025, a Ouvidoria do Rioprevidéncia apresentou evolucao
consistente em sua estrutura € em seus mecanismos de atuagdo, evidenciando o
fortalecimento institucional e a maturidade dos processos de escuta e tratamento das
manifestagdes dos usudrios. A ampliacao da transparéncia ativa, o aprimoramento dos
fluxos internos € o monitoramento sistematico das demandas contribuiram para o
aumento da eficiéncia administrativa e para a qualificacdo das respostas encaminhadas

aos cidadaos.

A atuagdo integrada com as areas finalisticas, por meio do envio periddico de
relatorios gerenciais ¢ do acompanhamento de prazos, favoreceu a corre¢do de
inconsisténcias, a redu¢do de atrasos e o aperfeicoamento continuo dos procedimentos

internos.

Assim, a Ouvidoria consolida-se como um agente fundamental para a promogao
da ética, da eficiéncia e da orientagdo as necessidades do cidadao, reafirmando seu
compromisso com o aprimoramento continuo de suas praticas e com o fortalecimento da

confianca institucional.
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