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Apresentacao

O que é ouvidoria?

E uma instancia de controle e participagdo social, responsavel pelo tratamento
das manifestacdes enviadas por pessoa fisica ou juridica, relativas as politicas e aos
servigos publicos disponibilizados pelo Estado com vistas ao aprimoramento da gestao
publica.

e (Canal de Diédlogo e Participagdo Social;
e Interlocutora entre Sociedade e Estado;
e Representantes dos Interesses dos Cidadaos; e

e Instrumento de Melhoria e Avaliagao das Politicas Publica
Qual objetivo da Ouvidoria?

O objetivo geral da Ouvidoria ¢ a criagdo de um ambiente de valorizagdo da
participacao do cidaddo, por meio das opinides, sugestoes, reclamagdes eproblemas da
sociedade e dos servidores da SECEC, para garantir os direitos dos cidadaos,
concretizando, dessa forma, o principio da eficiéncia, os principios da ética e da
transparéncia nas relagdes com a sociedade.

Transparéncia

A Rede de Ouvidorias integra o Sistema de Controle Interno e tenciona exercer
as atribuig¢des de ouvidoria e transparéncia, promovendo o controle social e a participagao
da populagdo, contribuindo para a melhoria da qualidade dos servigos publica.
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ManifestacGes e Pedidos de Informacdes

Manifestacao de Ouvidoria

Informacao: Solicitacdo de alguma referéncia (enderego, nome de responséavel,
atendimento, horario etc.)

Sugestao: Ideias, propostas de mudanca;
Reclamacao: Queixas, manifestagdes de desagrado, protestos, reinvindicacdes;
Denuncia: Dar a conhecer uma contraven¢do ou ato de carater ilegal; e

Elogio: Referéncia de agrado, louvor, em relagdao ao atendimento recebido ou
situacdes observadas ou vivenciadas.
Canais de manifestagdes e prazos para atendimento

e FEmail; e
e Falabr- prazo de 30 dias, prorrogavel por igual prazo mediante
justificativa
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Novo Sistema OuvER]

Por intermédio do Decreto n® 48.727 de 03 de outubro de 2023, a Rede de
Ouvidorias e Transparéncia do Poder Executivo do Estado do Rio de Janeiro, no dia
04/12/2023, passou a utilizar o sistema OuvERJ como sistema de ouvidoria e
transparéncia informatizado oficial para o registro eletronico de manifestagoes de
ouvidoria e solicitagdes de acesso a informag¢ao, em substitui¢do aos sistemas FalaBR e
e-SIC.RJ.
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Canais de Entrada:
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OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO TOTAL
EmE-MAIL ®E-SIC ®mFALA.BR B TELEFONE
TIPO OUTUBRO | NOVEMBRO | DEZEMBRO | TOTAL
E-MAIL 56 28 30 123
E-SIC 01 02 05 12
FALA.BR 02 05 05 7
TELEFONE 0 02 04 09
PRESENCIAL 0 0 0 0
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Tipo de Manifestacdes

Reclamagao Dentincia

Elogio

Sugestdo

Pedido de Informacao

Reclamacao

Denuncia

Elogio

Sugestéo

130

5

10
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