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O relatorio anual de ouvidoria é uma exigéncia legal prevista na Lei 13.460/2017,
regulamentada no Estado do Rio de Janeiro pelo 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 atribui¢des tanto em relagdo as atividades do Rioprevidéncia quanto as fungdes da
Ouvidoria e Transparéncia Geral do Estado (OGE).

Este relatéorio anual apresenta uma analise quantitativa e qualitativa das
manifestagdes recebidas ao longo do ano de 2024, oferecendo uma visdo abrangente dos
principais chamados e das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria durante o periodo. O
documento contempla dados relativos as reclamagdes, denuncias, elogios, sugestdes e
solicitagdes de providéncias, além de um panorama das a¢des de transparéncia e de acesso
a informacao realizadas no ano.

O cumprimento desta exigéncia normativa pode ser considerado proficuo por
diversos motivos: (i) para a Ouvidoria, que tem a oportunidade de avaliar o desempenho
de seus processos ao longo do ano; (ii) para o Rioprevidéncia, que pode identificar pontos
criticos de sua atuagdo e trabalhar em melhorias continuas; (iii) para os usuarios dos
servigos prestados por esta Autarquia, que tém a possibilidade de exercer o controle social
e influenciar melhorias na gestao.

Em conformidade com a Lei Federal n° 12.527/2011 (Lei de Acesso a
Informacdo), a Lei Federal n° 13.460/2017, e os Decretos Estaduais n°® 46.475/2018 € n°®
46.622/2019, bem como a Resolu¢do CGE n°® 13/2019, a Ouvidoria do Rioprevidéncia
divulga seu relatorio anual de 2024, com um resumo das agdes realizadas e o
levantamento dos indicadores de desempenho.

A Ouvidoria do Rioprevidéncia exerce uma fun¢do essencial no processo de

mediagdo e interlocugdo entre o cidaddo e a Administragao Publica, especialmente com o
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publico-alvo formado por aposentados, pensionistas, servidores e a sociedade em geral.
No ano de 2024, a Ouvidoria seguiu com a implementacao das agdes previstas na
legislacao estadual e federal, buscando sempre aprimorar os servigos prestados e
fortalecer o controle social e a transparéncia.

O Regimento Interno do Rioprevidéncia estabelece a Ouvidoria como unidade
subordinada hierarquicamente a Presidéncia (PRESI), mas com independéncia funcional
para executar suas atribui¢des. Compete a Ouvidoria gerenciar o acesso a informagao e
assegurar o cumprimento da Lei de Acesso a Informacdao (LAI), receber e tratar
manifestagdes dos cidaddos, elaborar relatérios gerenciais periodicos, assessorar a
Presidéncia em questdes de transparéncia publica e prover a Diretoria Executiva com
dados estratégicos baseados nas demandas dos usuarios. Além disso, a Ouvidoria
desempenha papel ativo na mediacao administrativa € na promocao da melhoria continua
dos servigos prestados pela Autarquia, atuando também em alinhamento com a OGE na

coordenacao das atividades da Rede de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual.

Fundo Unico de Previdéncia Social do Estado do Rio de Janeiro — Rioprevidéncia
Sede Administrativa: Rua da Alfandega n° 8, Centro. Rio de Janeiro/RJ — CEP 20070-000
Telefone: (21) 2332-5151 — rj.gov.br/rioprevidencia



NO
Governo do Estado do Rio de Janeiro

Secretaria de Estado de Fazenda
Fundo Unico de Previdéncia Social do Estado do Rio de Janeiro

LISTA DE ABREVIATURAS

SIGLA | NOMENCLATURA

CGE Controladoria Geral do Estado

uos Unidade de Ouvidoria Setorial

RENOUYV | Rede Nacional de Ouvidorias

OGE Ouvidoria Geral do Estado

OUVERJ | Sistema de Ouvidoria do Estado do Rio de Janeiro

PRESI Presidéncia

GT Grupo de Trabalho

SEI Sistema Eletronico de Informacéo
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Introducao

O ano de 2024 foi marcado por importantes avangos na estruturagdo € no
aprimoramento das atividades da Ouvidoria do Rioprevidéncia. Ao longo dos meses,
diversas acdes foram realizadas para fortalecer o atendimento ao publico e melhorar os
processos internos, sempre com o objetivo de promover a transparéncia e a participagao
cidada.

Nesse ciclo, a Ouvidoria passou por uma série de transformacdes, incluindo a
ampliacao da equipe e a estrutura¢ao de processos internos, como a criacao de manuais e
o mapeamento de fluxos de atendimento. A equipe foi ampliada com a contratacdo de
estagiarios, ¢ a capacitacdo técnica se tornou um dos pilares para o aprimoramento das
atividades. Diversos cursos e eventos foram realizados para garantir que a equipe
estivesse preparada para atender as crescentes demandas da populagdo.

Ao longo dos meses, houve também uma importante transi¢do na fungdo de
Ouvidor Geral. A mudanca foi conduzida de forma planejada e coordenada, com a equipe
trabalhando em conjunto para garantir a continuidade e eficiéncia dos processos em
andamento. Essa transicdo permitiu a Ouvidoria dar sequéncia ao seu trabalho com o
mesmo comprometimento e exceléncia, além de representar um marco no processo de
renovagao e aprimoramento da gestao da area.

Essa evolugdo na estrutura da equipe e o processo de transicdo reforcam o
compromisso da Ouvidoria do Rioprevidéncia com a qualidade do servigco prestado,
assegurando a continuidade das a¢des e a melhoria constante do atendimento a populagao.

Um dos marcos mais significativos do periodo foi a adesao do Rioprevidéncia a
Rede Nacional de Ouvidorias (RENOUYV), uma plataforma colaborativa que integra mais
de 2.500 ouvidorias de todo o Brasil. A participagdo nessa rede permitiu ao
Rioprevidéncia nao apenas compartilhar boas praticas, mas também contribuir para a
criacdo de um importante Grupo de Trabalho (GT) focado na elaboragao de uma cartilha

voltada a implementacao de ouvidorias municipais nos primeiros 100 dias de governo.
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Este projeto, desenvolvido com a colabora¢do de diversas ouvidorias de todo o
Brasil, resultou na criagdo da Cartilha para Implementagdo de Ouvidorias Municipais, um
material essencial para o fortalecimento das ouvidorias e para a melhoria da transparéncia
e eficiéncia nos servigos publicos. A cartilha foi apresentada com sucesso em uma live
transmitida pelo YouTube e esta disponivel para consulta publica. Acesse a cartilha
através deste link: Cartilha

Essas iniciativas reforgam o compromisso do Rioprevidéncia em promover a troca
de conhecimento e experiéncias, além de contribuir para o fortalecimento do sistema de
ouvidorias em nivel nacional.

Durante esse periodo, o Rioprevidéncia deu continuidade a implementa¢ao de
novas praticas no atendimento ao publico, com destaque para a melhoria na tramitagao
dos chamados. Um dos principais canais de comunica¢do com a sociedade foi o OuvERJ,
que consolidou sua posi¢cdo como o principal meio de contato formal da Ouvidoria. O
numero de manifestagdes registradas através deste sistema cresceu consideravelmente,
consolidando-o como um importante instrumento de transparéncia e de resolugdo de
demandas. Além disso, foi implementado um sistema de relatorios periddicos, com o
objetivo de acompanhar e analisar as principais demandas recebidas, facilitando a tomada
de decisdes e a melhoria continua dos processos internos.

A educagdo continuada foi outro pilar ao longo do periodo. A equipe participou
de diversos treinamentos, semindrios € congressos para aprimorar o atendimento e a
qualidade dos servigos prestados. Entre os eventos de destaque, o Rioprevidéncia esteve
presente no Congresso Nacional de Ouvidoria, no II Semindrio Nacional de Ouvidorias e
em diversos encontros da RENOUYV, sempre com o intuito de promover a capacitagdo e
o networking com outras ouvidorias e institui¢des. A participacdo da equipe em eventos
como o Painel de Inovacdo e Ouvidoria, realizado no II Seminario Nacional de
Ouvidorias, e o XIV Encontro da Rede de Ouvidorias e Transparéncia do Estado do Rio
de Janeiro, demonstrou o compromisso da Ouvidoria com as melhores praticas de gestao
publica e com a exceléncia no atendimento.

Além disso, durante esse periodo, a equipe foi realocada para a nova sede do

Rioprevidéncia. A transi¢ao para o novo edificio-sede foi realizada de maneira
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organizada, e a Ouvidoria foi uma das primeiras equipes a se instalar no novo espago. A
nova sala, moderna e bem equipada, reflete o compromisso da autarquia em oferecer um
ambiente adequado para a realizagdo de suas atividades, além de garantir melhores
condig¢des para o atendimento ao publico.

Outro ponto positivo foi o feedback recebido pela equipe. Durante o periodo,
cidaddos que utilizaram o sistema OuvERIJ elogiaram a gentileza e atenc¢do dispensadas
nos atendimentos, reforcando a qualidade do servico prestado. Esses retornos
demonstram o compromisso com a exceléncia e a transparéncia na interagdo com o
publico.

O periodo foi marcado por avangos significativos. A equipe se fortaleceu por meio
de capacitagdes, novos processos foram implementados, e a atuagdo junto a Rede
Nacional de Ouvidorias ganhou destaque. Além disso, houve uma reafirmacido do
compromisso com a eficiéncia e a melhoria continua no atendimento. Com a conclusio
de projetos estratégicos e a consolidacao de parcerias, o Rioprevidéncia segue empenhado
em oferecer um servigo cada vez mais qualificado, promovendo a participacdo cidada e

garantindo um canal efetivo de comunicagdo com a sociedade.
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1. Chamados de Ouvidoria

As manifestacdes de ouvidoria sao classificadas conforme a Resolu¢do CGE n.
13/2019, tendo como base a Lei Federal 13.460/2017, que dispde sobre participagdo,
protecao e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administragao publica.
Os normativos tratam das seguintes manifestagdes dos usudrios:

Solicitacio - pedido para adogdo de providéncias por parte da Administragdo

Sugestao - proposi¢do de ideia ou formulag¢do de proposta de aprimoramento de
politicas e servigos 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 prestacao e na fiscalizagao desse servigo;

Elogio - demonstracdo de reconhecimento ou de satisfagao sobre o servigo publico
oferecido ou o atendimento recebido.

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

cuja solucao dependa da atuagdo dos 6rgdos apuratorios competentes.

Tipos de Manifestacdes

W 2024
4192
1280
26 107 10
—_— s R
SOLICITACAO RECLAMACAO ELOGIO DENUNCIA SUGESTAO
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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
823
404
94
2 . ’
SOLICITACAO  RECLAMACAO ELOGIO DENUNCIA SUGESTAO

Fonte:Sistema OuvERJ.

Dados extraidos em 27/01/2025
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A Ouvidoria Interna registrou 25 manifestagdes, sendo 5 elogios e 20 reclamagdes.
Esses nuimeros refletem a participacdo dos servidores no processo de feedback,
evidenciando tanto pontos positivos quanto areas que ainda precisam de atencdao. A
utilizagdo do canal, embora ainda em niimeros moderados, demonstra que a Ouvidoria é
uma ferramenta valiosa para melhorar constantemente nossos Servigos € 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

ELOGIO
(9]

RECLAMACAO
N
(=}
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Neste ciclo, a Ouvidoria recebeu um total de 1.326 e-mails encaminhados por
cidadaos, o que corresponde a uma média mensal de aproximadamente 110,5 e-mails.
Esse volume de manifestagoes reflete a participagdo ativa do publico externo, que utilizou

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

E-mail
1199
115
SOLICITACAO RECLAMACAO ELOGIO DENUNCIA SUGESTAO
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No decorrer do ano, a Ouvidoria recebeu e atendeu um total de 2.922 ligacdes,
refletindo um volume significativo de interagdo com o publico. Essas manifestacdes
demonstram o interesse dos cidaddos em utilizar este canal para resolver dividas, registrar

sugestdes e relatar situacdes que necessitam de acompanhamento.

Ligacdes
2589
322
m : :
SOLICITACAO  RECLAMACAO ELOGIO DENUNCIA SUGESTAO
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A Ouvidoria registrou um total de 5.593 chamados, com uma média mensal de
aproximadamente 466 solicitagcdes. Observou-se uma diferenca no volume de chamados
entre os canais, com as ligacdes sendo o meio mais utilizado, seguidas pelas
manifestagdes via OuvERJ 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.

Chamados distribuidos pelos canais

5593
2904
1342 1322
OUVERI E-MAIL TELEFONE OUVIDORIA TOTAL

INTERNA
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Em 2024, o ano em analise, a Ouvidoria encaminhou um total de 346 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 outubro, com 67 processos.

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

de crescimento no numero de processos encaminhados nos meses seguintes a

implementagao.

Processos (Atividade Finalistica)
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2. Monitoramento dos pedidos de acesso a Informacao

Ao longo de 2024, a Ouvidoria registrou 63 pedidos de acesso a informagao por
meio do Sistema Ouverj. O volume de solicitagdes variou ao longo do ano, com um
aumento expressivo em julho, quando houve maior demanda por informagdes sobre
concurso publico. Esse pico influenciou a distribui¢do dos pedidos nos meses seguintes,

resultando em uma estabiliza¢do gradual no nimero de novas solicitagdes.

ACESSO A INFORMACAO

63
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Fonte:Sistema OuvERJ.

Dados extraidos em 30/01/2025
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Dos 63 pedidos registrados, 53 foram respondidos dentro do prazo, demonstrando
eficiéncia no atendimento. Nove solicitagdes foram negadas, possivelmente por
envolverem informacgdes protegidas por sigilo ou ndo se enquadrarem nos critérios
estabelecidos pela Lei de Acesso a Informacao (LAI). Apenas um requerente apresentou
recurso, o que sugere um alto indice de conformidade e clareza nas respostas fornecidas.

O tempo médio de resposta foi de 11 dias, respeitando o prazo legal e refor¢ando
o compromisso da Ouvidoria com a transparéncia e a celeridade no tratamento das
solicitacdes. Nao hd demandas pendentes, indicando que todas as requisicdes foram

devidamente analisadas e tratadas.

SITUAGAO: ACESSO A INFORMACAO

53
9 11
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A 4
Em Resposta Negado Recursos Tempo Médio
Andamento Enviada para Resposta
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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 informacao das demais manifesta¢des, que incluem reclamacdes,
elogios, dentncias, solicitagdes e sugestdes.

Ao longo do periodo analisado, o Rioprevidéncia recebeu um total de 1.342
manifestagdes por meio da ouvidoria. A distribuicdo dessas manifestagdes pode ser

visualizada no grafico abaixo, que ilustra a segmentagao por tipo de demanda.
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4. Principais Demandas

As manifestagdes registradas no periodo analisado concentraram-se, em sua
maioria, em temas diretamente relacionados as atividades finalisticas da Diretoria de
Seguridade. Dentre os principais assuntos abordados, destacam-se revisdo e habilitacdo
de pensao, emissao de certidao de tempo de contribuigdo, pedidos de vistas de processos,
realizacdo do Recenseamento, além de demandas sobre descontos, imposto de renda e
procedimentos do Nucleo de Convocagdo. Também foram frequentes as solicitagdes
relacionadas ao Fale Conosco, emissao de informe de rendimentos e encerramento de
folha.

A diversidade dessas manifestacdes evidencia a abrangéncia dos servigos
oferecidos pelo Rioprevidéncia, reforcando seu compromisso com a prestacdo de um

atendimento qualificado e eficiente aos usuarios.
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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 1.342 demandas recepcionadas no OUVERIJ, 590 foram
respondidas no mesmo dia, representando 43% do total. Dentre essas respostas imediatas,
89 correspondem a pedidos de complementagao feitos pela Ouvidoria aos requerentes.

Conforme estabelecido pela Lei n° 13.460/2017, o prazo maximo para resposta é
de 30 dias, com possibilidade de prorrogacao por igual periodo mediante justificativa.
Ainda assim, a Ouvidoria manteve um tempo médio de resposta de 13 dias, demonstrando

eficiéncia e celeridade no atendimento as demandas dos usuarios.
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6. Aprimoramento da Triagem na Quvidoria

A Ouvidoria tem avangado na implementagao 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 seguranca, eficiéncia e confiabilidade no atendimento, além de

otimizar o fluxo interno de trabalho.
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7. Consideracoes Finais

A Ouvidoria do Rioprevidéncia exerce um papel fundamental na avaliacdo,
monitoramento ¢ melhoria continua das atividades, ja que ¢ o canal que congrega a
manifestagdo mais fidedigna dos nossos usudrios, seja com a apresentagdo de
oportunidades ou de ameagas.

Sendo considerado um 6rgdo de apoio a tomada de decisdo, a Ouvidoria passou a
concentrar esforcos na elaboragao de indicadores e relatdrios semanais para controle das
atividades.

Além disso, por meio de reunides para alinhamento institucional e benchmarking,
foi possivel implementar melhorias no tratamento e no fluxo processual, com maior
utilizacdo do processo SEI e concentracdo do encaminhamento dos chamados para o
OuvERJ.

Com isso, a UOS Rioprevidéncia vem fomentando o uso do OuvERIJ pelos
usudrios e realizando procedimentos mais formal, o que garante a seguranca juridica das
partes interessadas, além de trazer mais celeridade e assertividade na prestacdo dos
servicos publicos, o que tende a impactar no prazo de resposta e na percepgao positiva do

publico.
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