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. Introducédo

A Ouvidoria é o canal de comunicacdo da populacdo com o Estado que permite
a instituicdo avaliar a visdo da sociedade em relacdo aos servicos prestados a populagédo

e buscar melhorias na qualidade de atendimento.

Nesse contexto o Sistema de Ouvidoria da SETRAB relne informac6es que
permitem a melhoria da gestdo, visando satisfazer os anseios da populagdo com um

atendimento de qualidade.

Desta forma, esta Secretaria de Estado de Trabalho e Renda apresenta o relatério
de atividades referente ao 1° trimestre de 2022, periodo de 1° de janeiro a 31 de marco de
2022, conforme o disposto no inciso Il, art 23 do Decreto n° 46.873 de 13/12/2019 e
inciso I, art. 3° da Resolugdo CGE n° 13, 02/05/2019 e, ainda visando o exercicio das
competéncias, conferidas nos incisos VI, IX e XIII do art.11 da Lei n° 7.989, de 14 de
junho de 2018 e Resolucdo CGE n° 114, de 06/12/2021.
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I1.  Total de manifestagdes recebidas

Durante o periodo de janeiro a marco de 2022 foram direcionadas a Secretaria
de Estado de Trabalho e Renda, pelos sistemas E-SIC, Fala.Br e contato telefénico, um
total de 346 ocorréncias sendo 115 manifestacdes no més de janeiro, 115 no més de

fevereiro e 116 no més de marco, conforme gréafico abaixo.
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I11.  Total de manifestacdes por canais de entrada

No periodo analisado observou-se que o principal canal de entrada das
ocorréncias foi por meio do numero telefénico (21) 2332-9999 com 310 registros,

seguidos pelo portal Fala Br com 25 registros e o portal E-sic com 11 registros. Conforme

o Gréfico 2.

Gréfico 2
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IV.  Total de manifestacfes por classificacdo

As manifestacdes de ouvidoria sdo divididas em 7 (sete) tipologias, a saber:
Acesso a Informagdo, Reclamagdo, Solicitacdo, Elogios, Sugestdo, Denudncia e
Simplifique. Para o periodo, observou-se que as manifestagdes tipificadas como
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(solicitacdo) totalizaram 114 do total de 346 manifestacdes, sendo 0 maior quantitativo e

representando 32,94% do total de ocorréncias recebidas por esta Ouvidoria, e tivemos

ainda 98 manifestacoes tipificadas como (duvidas) ficando em segundo lugar e em

terceiro (comunicagdo) com 39 manifestacdes, conforme grafico abaixo.
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Ranking de assuntos mais recorrentes e demandas do 6rgao

Conforme a tabela abaixo, observa-se que 0s assuntos mais recorrentes e

demandados pelos cidaddos a esta SETRAB/RJ foram:

ASSUNTO QTD.
Seguro Desemprego 86
Informacdes SINE, RPT, CdT 59
Carteira de Trabalho 31
Oportunidades SINE 24
Outros Assuntos 27
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VI. Indice de resolutividade e pesquisa de satisfacéo

Para o periodo esta Ouvidoria ndo obteve um indice de satisfacdo. Ressaltamos
que a pesquisa de satisfacdo pelo cidaddo néo é obrigatoria no Sistema de Ouvidoria do

Estado do Rio de Janeiro.

VII.  Total de manifestacOes recebidas pelo servi¢co de informacéo ao cidadéo (E-
SIC), assim como a situacéo do pedido.

No periodo em andlise esta SETRAB/RJ recebeu 05 (cinco) solicitacbes por
meio da Lei de Acesso a Informacéo no sistema eletronico do servico de informac6es ao
cidadéo.

VIIl. Conclusdo

No decorrer do periodo em andlise as realizacdes desta Secretaria de Estado no
que tange aos servicos de Ouvidoria se deram no campo das demandas diarias, buscando
o melhor atendimento e maior satisfacdo do usuario em busca de solugdes. Atividade de
atendimento pessoal, via telefone e acompanhamento dos sistemas Fala Br, E-SIC e da
Lei de Acesso a Informacgdo, bem como os encaminhamentos aos setores responsaveis

que geraram sobrecarga resolutiva, demandando tempo e atencdo devida.

Esta Secretaria de Estado trabalha para melhorar ainda mais os resultados ja
alcancados, servindo melhor a cada cidaddo, o que se traduzird nas manifestacdes
elogiosas, tdo importantes quanto as reclamacdes para servir de norte, auxiliando a gestédo
em 2023.
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