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RIOPREVIDENCIA

FUNDO UNICO DE PREVIDENCIA SOCIAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

1. Objetivo
1.1 Finalidade

O presente Manual de Normas e Procedimentos da Ouvidoria do Fundo Unico de
Previdéncia Social do Estado do Rio de Janeiro — Rioprevidéncia tem por finalidade
estabelecer diretrizes, normas e procedimentos para a atuacdo da Ouvidoria,
promovendo a padroniza¢do das atividades desenvolvidas pela unidade, a transparéncia
administrativa, a eficiéncia na prestacdo dos servicos publicos e o fortalecimento da

participagdo social.

Este Manual constitui o documento oficial de referéncia para a execugao das atividades
da Ouvidoria, orientando os servidores quanto aos procedimentos relacionados ao
recebimento, andlise, tratamento, acompanhamento e resposta das manifestacdes de
Ouvidoria e dos pedidos de acesso a informacdo, em conformidade com a legislacao

vigente e com as diretrizes da Controladoria Geral do Estado do Rio de Janeiro — CGE/RJ.

Além de uniformizar os procedimentos internos, este Manual busca assegurar que todas

as manifestacoes sejam tratadas de forma:

o legal;

e imparcial;

e tempestiva;

e transparente;
e eficiente;

e ética;

e padronizada;

e orientada ao interesse publico.

As atividades da Ouvidoria deverdao observar, em todas as suas etapas, os principios
constitucionais da Administracdo Publica, especialmente o artigo 37 da Constituicdo
Federal, bem como os principios da boa-fé, protecdao de dados pessoais, participacao

social, eficiéncia administrativa e melhoria continua dos servicos publicos.
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1.2 Objetivos Especificos

Constituem objetivos especificos deste Manual:

e Padronizar os procedimentos operacionais executados pela Ouvidoria;

e Definir competéncias e responsabilidades dos agentes envolvidos no tratamento
das manifestacdes;

e Estabelecer fluxos de trabalho claros e uniformes;

e QOrientar servidores quanto aos procedimentos administrativos da unidade;

e Apoiar a capacitacdo e integracdo de novos servidores e colaboradores;

e Fortalecer mecanismos de governanca, transparéncia, controle interno e gestao
de riscos;

e Assegurar o cumprimento dos prazos legais para resposta as manifestacées e
pedidos de acesso a informacao;

e Garantir a observancia da Lei Geral de Protecdo de Dados, Lei de Acesso a
Informagao e demais normas aplicaveis;

e Promover a melhoria continua dos servicos da Ouvidoria;

e Servir como instrumento permanente de consulta para servidores da Ouvidoria

e demais unidades envolvidas.

1.3 Escopo
Este Manual aplica-se a todas as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria do
Rioprevidéncia relacionadas ao tratamento das manifestagdes dos cidadaos e dos

pedidos de acesso a informacao.
Compreendem-se como atividades abrangidas:

orientagao aos cidadaos sobre canais oficiais de atendimento;

e recebimento de manifestacdes no Sistema OuvERJ;

e analise preliminar e admissibilidade;

e classificacdo das manifestacoes;

e abertura e instrucdo de processos no Sistema Eletronico de Informacgdes - SEI;

e encaminhamento as unidades competentes;
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e acompanhamento da tramitacdo;

e monitoramento de prazos legais e internos;

e analise de respostas técnicas;

e disponibilizagdo de respostas aos cidadaos;

o elaboracdo de relatérios gerenciais e estatisticos;
e monitoramento de indicadores de desempenho;
e identificacdo de melhorias nos servicos publicos;

e atendimento as determinacdes da CGE/RJ.

1.4 Abrangéncia

Este Manual deverd ser observado por:
e todos os servidores da Ouvidoria;

e servidores das unidades do Rioprevidéncia envolvidos na instrucdo das

manifestagdes;
e gestores responsdveis por respostas técnicas;
e colaboradores eventualmente designados.

As unidades administrativas deverdo fornecer informacgdes necessarias ao tratamento

das manifestacdes, respeitando prazos legais e internos.

1.5 Principios Norteadores

A atuacdo da Ouvidoria observara:
e legalidade;
e impessoalidade;
e moralidade;
e publicidade;
e eficiéncia;
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e transparéncia;

e participagao social;

e boa-fé;

e imparcialidade;

e ética;

e respeito ao cidadao;

e acessibilidade;

e protecdo de dados pessoais;

e sigilo das informacdes protegidas por lei;
e melhoria continua da gestdo publica;

e foco na qualidade dos servigos.
2. Fundamentacgdo Legal

2.1 Finalidade

A atuacdo da Ouvidoria do Rioprevidéncia fundamenta-se na Constituicao Federal,
legislagdo federal e estadual, e atos normativos da CGE/RJ, observando os principios da
Administracdao Publica, transparéncia, participacdo social, acesso a informacao,

protecdo de dados pessoais e melhoria continua dos servicos publicos.

As normas relacionadas neste capitulo constituem o principal referencial juridico para a
execucdo das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria e deverdo ser observadas por
todos os servidores envolvidos no tratamento das manifestacoes.

2.2 Sdo fundamentos legais deste Manual:

2.2.1 Constituicao Federal de 1988

Base constitucional das atividades da Ouvidoria:

e art. 52, XXXIIl — acesso a informacdo publica;

e art. 37 — principios da Administracdo Publica;
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e art. 74, §22 — controle da Administracdo Publica.

2.2.2 Lei n212.527/2011 — Lei de Acesso a Informacdo (LAI)

Regula o direito de acesso a informacdo publica, assegurando transparéncia e

publicidade, observadas as hipdteses legais de sigilo.

2.2.3 Decreto Estadual n? 46.475/2018

Regulamenta a LAl no Estado do Rio de Janeiro e o Servigo de Informag¢do ao Cidadao

(SIC).

2.2.4 Lei n2 13.460/2017

DispGe sobre direitos dos usuarios de servicos publicos e atuacdo das Ouvidorias.

2.2.5 Decreto Estadual n? 46.622/2019

Regulamenta a Lei n2 13.460/2017 no ambito estadual e organiza a Rede de Ouvidorias.

2.2.6 Lei n? 13.709/2018 — LGPD

Define regras para tratamento de dados pessoais, garantindo privacidade e protecdo de

dados.

2.2.7 Lei Estadual n2 7.989/2018

Institui o Sistema de Controle Interno do Estado e fortalece governanca e integridade.

2.2.8 Decreto Estadual n2 46.873/2019

Dispde sobre o Sistema Estadual de Controle Interno.

Resolucdes da CGE/RJ:

e Resolucdo CGE n? 13/2019
e Resolugcdo CGE n237/2019
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e Resolucdo CGE n? 244/2023
e Resolucdo CGE n? 319/2024

2.2.9 Decreto Estadual n? 48.727/2023

Institui o Sistema OuvERJ como plataforma oficial de manifestagdes.

2.2.10 Decreto Estadual n® 47.826/2021

Institui o Comité Estadual de Governanca e Privacidade de Dados.

2.2.11 Decreto Estadual n2 48.449/2023

Institui a Politica Estadual de Dados Abertos.

2.3 Normativos Institucionais

Regimento Interno do Rioprevidéncia;

e Coddigo de Etica;

e Atos da Presidéncia;

e CQOrientagdes da -
OGE/RJ;

e Normas da CGE/RJ;

e Demais normas aplicaveis.

2.4 Atualizacdo Legislativa

O Manual devera ser atualizado sempre que houver alteragdes legais ou normativas

relevantes.

3. Estrutura Organizacional

A Ouvidoria do Fundo Unico de Previdéncia Social do Estado do Rio de Janeiro —
Rioprevidéncia constitui unidade administrativa diretamente subordinada a Presidéncia
da Autarquia, atuando com autonomia técnica, imparcialidade e independéncia
funcional no exercicio de suas atribuicbes, observadas as competéncias estabelecidas
MANUAL DE NORMAS E PROCEDIMENTOS DA OUVIDORIA

Versdo 3 —03/07/2026
Vigéncia: 01/07/2027



RIOPREVIDENCIA

FUNDO UNICO DE PREVIDENCIA SOCIAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

no Regimento Interno do Rioprevidéncia e nas normas expedidas pela Controladoria

Geral do Estado do Rio de Janeiro — CGE/RJ.

Sua posicdo na estrutura organizacional possibilita atuacdo estratégica na interlocucao
entre os cidaddos, os usudrios dos servicos publicos e as diversas unidades
administrativas da Autarquia, contribuindo para o fortalecimento da governancga, da

transparéncia, do controle social e da melhoria continua dos servigos prestados.

A Ouvidoria integra a Rede de Ouvidorias e Transparéncia do Poder Executivo Estadual,
submetendo-se as diretrizes, orientacdes técnicas, monitoramento e supervisdo da
Ouvidoria e Transparéncia Geral do Estado — OGE/RJ, observando os normativos

expedidos pela Controladoria Geral do Estado.

A atuacgdo da Ouvidoria é orientada pelos principios descritos no item 1.5 — Principios
que Norteiam a Atuagao da Ouvidoria.

A atuagdo da Ouvidoria ndo substitui as competéncias das unidades técnicas do
Rioprevidéncia, competindo-lhe receber, analisar, acompanhar e encaminhar as
manifestacdes aos setores responsaveis, promovendo a interlocucdo entre o cidadado e

a Administracao Publica até a conclusao do atendimento.

4. Competéncias da Ouvidoria

A Ouvidoria do Rioprevidéncia constitui canal oficial de participagao social, comunicac¢ado
institucional e controle social, responsavel por receber, analisar, encaminhar,
acompanhar e responder as manifestacGes apresentadas pelos usuarios dos servicos
publicos, bem como aos pedidos de acesso a informacao formulados nos termos da

legislacdo vigente.
Compete a Ouvidoria:

e Receber, analisar, registrar, tratar e acompanhar manifestacoes de reclamacao,
solicitacdo, sugestdo, elogio, denuncia e simplifique registradas no Sistema
OuvERJ;
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e Receber e acompanhar pedidos de acesso a informacdo;

e Qrientar os usuarios quanto aos canais oficiais de atendimento;

e Promover interlocucdo entre cidadaos e unidades administrativas;

e Encaminhar manifesta¢Oes as dreas competentes;

e Acompanhar prazos legais e internos de resposta;

e Solicitar complementacdo de informacgdes quando necessario;

e Zelar pelo cumprimento da legislacdo de acesso a informacdo e protecdo de
dados pessoais;

e Elaborar relatdrios gerenciais, estatisticos e analiticos;

e |dentificar oportunidades de melhoria nos processos administrativos;

e Promover a cultura da transparéncia e participacao social;

e Manter relacionamento institucional com a OGE/RJ e a Rede de Ouvidorias.

A atuacdo da Ouvidoria possui natureza mediadora, ndo lhe competindo decidir
administrativamente sobre direitos dos cidaddos, revisar atos administrativos ou
substituir a atuacdo das unidades técnicas responsdveis pela matéria objeto da

manifestacao.

5. Papéis e responsabilidades
5.1 Do Ouvidor

O Ouvidor é responsavel pela coordenacao das atividades da unidade, competindo-lhe

planejar, supervisionar, orientar e acompanhar todas as a¢des da equipe.
Atribui¢6es do Ouvidor:

e Coordenar as atividades da Ouvidoria;
e Supervisionar a andlise das manifestacoes;
e Revisar processos administrativos;
e Autorizar encaminhamentos as areas técnicas;
e Assinar documentos oficiais quando necessario;
e Acompanhar prazos legais e internos;
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e Intermediar relacionamento com outras unidades;

e Solicitar providéncias as areas técnicas;

e Acompanhar relatdrios gerenciais;

e Promover melhoria continua dos procedimentos internos;

e Garantir cumprimento das normas de transparéncia e LGPD;

e Representar institucionalmente a Ouvidoria.

5.2 Da Equipe da Ouvidoria
Compete aos servidores lotados na Ouvidoria:

e Prestar atendimento aos cidadaos;

e Qrientar usudrios sobre registro de manifestacdes no Sistema OuvERJ;
e Esclarecer duvidas sobre os servigos da Ouvidoria;

e Receber e analisar manifestacgdes;

e Verificar admissibilidade das demandas;

e Definir encaminhamento adequado da manifestacao;
e Realizar andlise preliminar;

e Elaborar processos no SEl;

e Inserir documentagdo necessaria Nos processos;

e Elaborar despachos de encaminhamento;

e Acompanhar tramitacdo dos processos;

e Monitorar prazos de resposta;

e Receber respostas das areas técnicas;

e Revisar respostas quanto a adequacao;

e Solicitar complementac¢des quando necessario;

e Registrar respostas no Sistema OuvERJ;

e Elaborar relatdrios gerenciais e estatisticos;

e Manter controles internos atualizados;

e Preservar sigilo das informacgdes.

MANUAL DE NORMAS E PROCEDIMENTOS DA OUVIDORIA
Versdo 3 —03/07/2026
Vigéncia: 01/07/2027



RIOPREVIDENCIA

FUNDO UNICO DE PREVIDENCIA SOCIAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

5.3 Das Areas Técnicas

As unidades técnicas do Rioprevidéncia constituem responsaveis pela analise do mérito

das manifestagdes relacionadas as matérias de sua competéncia.
Compete as areas técnicas:

e Receber processos encaminhados pela Ouvidoria;
e Analisar a demanda apresentada;

e Elaborar resposta técnica fundamentada;

e Cumprir prazos estabelecidos;

e Solicitar esclarecimentos quando necessario;

e Manter comunicacdo com a Ouvidoria;

e Encaminhar resposta conclusiva;

e Complementar informagdes quando solicitado;

e Observar normas de sigilo e protecdo de dados.

A responsabilidade pelo conteldo técnico da resposta é exclusiva da unidade

administrativa que a elaborou.

5.4 Da Presidéncia

Compete a Presidéncia:

e Garantir condi¢bes de funcionamento da Ouvidoria;
e Apoiar institucionalmente suas atividades;

e Manifestar-se em demandas estratégicas;

e Aprovar revisdes do Manual;

e Promover acdes de transparéncia e melhoria da gestdo publica
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6. Canais oficiais de atendimento

A Ouvidoria do Rioprevidéncia disponibiliza canais oficiais de atendimento para garantir
0 acesso do cidaddo aos servicos de ouvidoria e aos pedidos de acesso a informacao,
assegurando transparéncia, acessibilidade, eficiéncia e padronizagdo no recebimento

das manifestagdes.

Todos o0s canais tém carater institucional e devem ser utilizados de forma

complementar, observadas suas finalidades especificas.
S3o canais oficiais da Ouvidoria:

e Sistema OuvERJ;
e Correio eletronico institucional;

e Atendimento telefdnico.

6.1 Sistema OuvERJ

O Sistema OuvERJ é o canal oficial para registro, tramitagdao, acompanhamento e
resposta das manifestacoes de Ouvidoria e dos pedidos de acesso a informacdo no

ambito do Poder Executivo do Estado do Rio de Janeiro.
Por meio do sistema, o cidadao pode registrar:

e Reclamagodes;

e Solicitacdes;

e Sugestoes;

e Elogios;

e Denduncias;

e Pedidos de acesso a informacao;

e Simplifique.

O sistema gera protocolo Unico, permitindo o acompanhamento integral da

manifestacdo até sua conclusao.
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Ndo compete a equipe da Ouvidoria registrar manifestacdes em nome do cidad3do por
telefone ou correio eletrénico, uma vez que o registro oficial deverd ser realizado
diretamente pelo interessado no Sistema OuvERJ, garantindo autenticidade,

rastreabilidade e seguranga das informagdes.

6.2 Atendimento Telefonico

O atendimento telefénico, por meio do numero (21) 2332-5355, possui carater
orientativo e informativo, ndao sendo considerado canal formal de registro de

manifestacdo. Suas func¢des sao:

e Orientar o cidadao sobre o uso do Sistema OuvERJ;
e Esclarecer duvidas sobre protocolos existentes;
e Fornecer informacgdes gerais sobre os servi¢os da Ouvidoria;

e Indicar o canal adequado para cada tipo de demanda;

Observagdao: ndo é permitido registrar, alterar ou formalizar manifestacdes

exclusivamente por telefone.

6.3 Correio Eletrénico (E-mail institucional)

O e-mail institucional (ouvidoria@rioprevidencia.rj.gov.br) é um canal de apoio ao

atendimento, com cardter complementar e orientativo. Suas func¢des sdo:

e Prestar orientacGes ao cidadao;
e Esclarecer dividas sobre procedimentos;
e Fornecer informacgdes gerais;

e Encaminhar instrucdes para registro no Sistema OuvERJ.

Observagao: O e-mail nao substitui o Sistema OuvERJ como meio oficial de registro.

6.4 Correio Eletronico Interno (E-mail institucional)

O e-mail institucional (https://intranet.rioprevidencia.rj.gov.br/ouvidoria-interna/) é um

canal de atendimento para os servidores do Rioprevidéncia. Suas funcdes sdo:
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Fornecer informacdes gerais;
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Encaminhar instru¢des para registro no Sistema OuvERJ.

Observagao: O e-mail nao substitui o Sistema OuvERJ como meio oficial de registro.

6.5 Quadro Resumo dos Canais

Registro de

Canal Finalidade . . ||Observagbes |Meios de atendimento
Manifestagao
Registro e
Sistema & ) Canal i )
tratamento  ||Sim . https://www.rj.gov.br/ouverj/
OuvERJ . obrigatdrio
oficial
Orientacdo e - Suporte ao
Telefone ) ~ N3o . ~ (21) 2332-5355
informacao cidadao
E-mail Orientagdo e Canal
o ¢ Nao ouvidoria@rioprevidencia.rj.gov.br
institucionalljsuporte complementar
Orientacao,
E-mail suporte e Canal ouvidoria_interna@rioprevidencia.rj.gov.br
Sim
interno registro de complementar

manifestacdes

7. Registro das Manifestacdes

Compete a equipe da Ouvidoria orientar os cidadaos quanto ao correto preenchimento

da manifestagao, sem efetuar o registro em nome do interessado.

O registro das manifestacdes e dos pedidos de acesso a informacdo constitui a etapa

inicial do fluxo de tratamento, sendo feito exclusivamente no Sistema OuvERJ,

assegurando integridade, autenticidade e seguranca das informacdes, além de garantir

rastreabilidade, formalizacdo, controle e acompanhamento das demandas.

O registro podera ser realizado a qualquer momento pelo requerente, observadas as

funcionalidades disponibilizadas pelo sistema.

MANUAL DE NORMAS E PROCEDIMENTOS DA OUVIDORIA

Versdo 3 —03/07/2026
Vigéncia: 01/07/2027




RIOPREVIDENCIA
7.1 Tipos de Manifestacdes

No ato do registro, o cidaddo poderd selecionar:

e Reclamacao: Insatisfacdo com o servico publico;

e Solicitagdo: Atendimento ou solicitagao de servico;

e Sugestdo: Ideia ou proposta de melhoria dos servigos publicos;
e Elogio: Satisfacdo com o atendimento publico;

e Denuncia: Ato ilicito praticado contra a administragao publica;

e Pedido de acesso a informacgdo: Acesso a informacdes publicas;

e Simplifique: Sugestdes de melhorias e simplificacdo de um servigo publico.

7.2 Informacdes necessarias no registro

O registro devera conter, quando aplicavel:

e |dentificacdo do manifestante (quando ndo anénimo);
e CPF ou outro documento de identificacdo;

e E-mail para contato;

e Telefone (quando disponivel);

e Descricdo clara e objetiva da manifestacao;

e |dentificacdo do 6rgdo ou servico relacionado;

e Anexos (quando houver).

8. Tipos de Registro

8.1 Manifestacdo Identificada

O cidadado se identifica integralmente, permitindo retorno e acompanhamento da
demanda. Os dados pessoais permanecem protegidos conforme a legislacado vigente.
8.2 Manifestacdo Sigilosa

O cidadao se identifica, mas solicita restricdo de acesso aos seus dados pessoais, que

serdo protegidos conforme a LGPD.
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8.3 Manifestagdo Anénima

O cidadao realiza o registro sem identificacdo, as caracteristicas sdo:

Nao ha possibilidade de contato direto;

O tratamento depende de elementos minimos de admissibilidade.

9. Admissibilidade da Manifestacao

Apds o registro, a Ouvidoria realiza andlise preliminar para verificar:

Competéncia do Rioprevidéncia;
Clareza da manifestacgao;
Elementos minimos para analise;
Classificacdo correta da tipologia;
Existéncia de duplicidade;

Necessidade de complementacao.

Quando necessario, podera ser solicitada complementacdo antes do encaminhamento

a area técnica.

10. Hipdteses de Nao Admissibilidade

A manifestacao podera ser encerrada quando houver:

Incompeténcia do Rioprevidéncia;

Auséncia de elementos minimos de compreensao;
Duplicidade em tratamento;

Conteudo genérico, confuso ou ininteligivel;

Uso inadequado do canal para demandas fora do escopo;
Assuntos sem relacdo com a Administra¢do Publica;

Impossibilidade de identificagdo do objeto, mesmo apds complementacao.

Nesses casos, 0 encerramento serd registrado no Sistema OuvERJ com justificativa.
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11. Protocolo e Acompanhamento

Apds o registro, o Sistema OuvERJ gera automaticamente numero de protocolo unico,
que permite:

Acompanhamento da tramitacao;
Verificagdo de status;
Consulta de historico;

Controle de prazos.

12. Fluxo de tratamento das Manifestacdes

12.1 Finalidade

O fluxo de tratamento das manifesta¢cdes tem por finalidade estabelecer as etapas

operacionais padronizadas para o processamento das demandas registradas no Sistema

OuvERJ, desde o seu recebimento até o encerramento, assegurando rastreabilidade,

controle de prazos, eficiéncia administrativa e qualidade das respostas prestadas ao

cidadao.

12.2 Fluxo Geral

O tratamento das manifestacdes observara, em regra, as seguintes etapas:

Recebimento da manifestacao no Sistema OuvERJ;
Andlise preliminar pela equipe da Ouvidoria;
Verificacdo da competéncia e do canal adequado;
Abertura de processo administrativo interno no SEl;
Insercao da manifestacao e dos documentos anexos;
Encaminhamento a area técnica competente;
Analise técnica da demanda;

Elaboracdo da resposta pela area responsavel;
Retorno da resposta a Ouvidoria;

Revisdo da resposta pela Ouvidoria;
Encaminhamento da resposta ao cidaddo no Sistema OuvERJ;

Encerramento da manifestacao.
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FLUXO DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

Manifestages de Ouvidoria: Reclamagéo, elogio, Denuncia,Solicitagdo, Sugestao ou Pedido de Acesso a Informagao.
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12.3 Reclamacdes e Solicitacdes

As reclamacdes e solicitacdes serdo inicialmente analisadas para verificacdo da
existéncia de protocolo no canal institucional “Fale Conosco”, considerado canal

primario de atendimento do Rioprevidéncia.

Quando ndo houver protocolo anterior relacionado a demanda, o cidadao serd

orientado a utilizar o canal adequado.
A Ouvidoria dara prosseguimento ao tratamento da manifestagdo quando:

e Houver protocolo anterior do “Fale Conosco” sem resposta apds 8 (oito) dias
Uteis;
e Ou se a resposta anteriormente fornecida nao tiver solucionado a demanda

apresentada.

Nessas hipdteses, serd instaurado processo administrativo no SEl para encaminhamento

a unidade técnica competente.

12.4 Denuncias

As denuncias independem de registro prévio no canal “Fale Conosco”.

A equipe da Ouvidoria realizard analise de admissibilidade para verificar a existéncia de

elementos minimos que permitam a apuragdo dos fatos narrados.

Quando a denuncia apresentar elementos suficientes, serd instaurado processo

administrativo no SEl e a demanda sera encaminhada a drea competente para analise.

Quando ndo houver informagdes minimas necessarias ao prosseguimento da apuracao,
a manifestacdo poderd ser arquivada sem prejuizo de eventual reabertura caso surjam

novos elementos.
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12.5 Sugestdes e Elogios

As sugestdes e elogios recebidos serdo registrados em processo administrativo proprio
e encaminhados a unidade competente para conhecimento, analise e eventual adogdo

de providéncias administrativas.

12.6 Pedidos de Acesso a Informacao

Os pedidos de acesso a informagdo serdao analisados quanto a clareza do objeto
solicitado e a competéncia do Rioprevidéncia para fornecimento da informacdo

requerida.

Sendo o pedido admissivel, serda instaurado processo administrativo no SEl e

encaminhado a unidade responsdvel pela informacao solicitada.

13. Como Acessar o Sistema OuvERJ

e Acesse o0 site do Rioprevidéncia por meio do  seguinte

link: https://www.rj.gov.br/rioprevidencia/

e Va3 até a se¢do "Canais de Comunicag¢ao".
e Selecione a opgao "Ouvidoria" e clique no icone OuvERJ.

e Acesse o sistema OuvERJ através do link: https://www.rj.gov.br/ouverj/.

Os atendimentos sao realizados pela Ouvidoria em dias Uteis de segunda a sexta, das

09h as 18h.

14. Procedimentos no Sistema SEI|

Para as manifestacdes que demandarem andlise técnica pelas unidades administrativas
do Rioprevidéncia, a Ouvidoria devera instaurar processo administrativo interno no

Sistema Eletrénico de Informacgdes — SEI.

O processo deverd conter:

e codpia da manifestacdo registrada no Sistema OuvERJ;
e documentos anexados pelo cidadao;
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e despacho de encaminhamento da Ouvidoria;

e demais documentos necessarios a instru¢ao da demanda.

Compete a Ouvidoria acompanhar a tramitacdo do processo até o recebimento da

resposta técnica conclusiva.

Apds o retorno da unidade responsavel, a Ouvidoria analisara a resposta recebida antes

de disponibiliza-la ao cidaddo no Sistema OuvERJ.

15. Seguranca da Informacao e LGPD

A Ouvidoria observara integralmente as disposicoes da Lei Geral de Protecdo de Dados

Pessoais — LGPD e da legislagao relativa ao sigilo das informacgdes.

As informacdes pessoais dos cidaddos serdo tratadas exclusivamente para as finalidades

relacionadas ao atendimento das manifestacGes e dos pedidos de acesso a informacao.

O compartilhamento de dados com as areas técnicas ocorrera apenas na extensao

necessaria ao tratamento da demanda.

As denuncias classificadas como sigilosas terdo acesso restrito a equipe da Ouvidoria e

as unidades responsaveis pela apuragao dos fatos.

Os documentos relacionados as manifesta¢cdes permanecerao armazenados no Sistema
OuvERIJ e no Sistema SEI, observadas as regras de seguranca da informacdo e de controle

de acesso vigentes na Autarquia.

E vedado aos servidores divulgar dados pessoais, informacdes sigilosas ou documentos
protegidos por lei por meio de canais ndo autorizados, inclusive telefone, correio

eletronico ou aplicativos de mensagens.
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16. Tratamento de Inconsisténcias

Compete a equipe da Ouvidoria adotar as providéncias necessarias para corre¢ao de

inconsisténcias identificadas durante o tratamento das manifestacdes.

Serdo observados os seguintes procedimentos:

Situagdo H Providéncia
Manifestacdo cadastrada Encerramento da manifestacdo e orientacao ao
incorretamente cidaddo para novo registro correto

area inadequada

Encaminhamento para

Remessa a unidade competente

Manifesta¢ao duplicada

Encerramento de um dos registros e manutengdo

do outro para tratamento

suficientes

Auséncia de informacodes

Solicitacao de complementac¢ao diretamente
pelo Sistema OuvERJ. Exceto no caso de manifestagdes

anénimas e nos pedidos de acesso a informacao.

17. Prazos

Tipo de manifestacdo

Prazo legal Prorrogacao || Prazo interno para a area técnica

Reclamacao, solicitagao,

informacao

sugestdo, elogio e 30 dias 30 dias 20 dias
dendncia
Pedido de acesso a
20 dias 10 dias 10 dias

Os prazos internos estabelecidos pela Ouvidoria tém por objetivo assegurar margem

operacional para revisdao das respostas e cumprimento tempestivo dos prazos legais

perante o cidadao.

MANUAL DE NORMAS E PROCEDIMENTOS DA OUVIDORIA

Versdo 3 —03/07/2026
Vigéncia: 01/07/2027




RIOPREVIDENCIA

DO UNICO DE PREVIDENCIA SOCIAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIR!

18. Indicadores de Desempenho

A Ouvidoria acompanhara, sempre que possivel, os seguintes indicadores:

e Quantidade total de manifestagGes recebidas;

e Quantidade de reclamacdes, solicitacdes, sugestdes, elogios e denuncias;

e Quantidade de pedidos de acesso a informacao;

e Tempo médio de resposta;

e Percentual de manifestacGes respondidas dentro do prazo legal;

e Percentual de pedidos de acesso a informacado respondidos dentro do prazo
legal;

e Percentual de manifestacdes consideradas resolvidas na origem ou com solucdo
satisfatdria ao cidadao.

e Distribuicdo das manifestagGes por assunto;

e Distribuicdo das manifestacdes por unidade administrativa;

e Evolugcdao mensal do volume de manifestagdes.

Os indicadores subsidiarao a elaborac¢ao de relatdrios gerenciais e a identificagao de

oportunidades de melhoria nos servicos prestados pelo Rioprevidéncia.

19. Revisdo e atualizagao do manual

O presente Manual sera revisado anualmente pela equipe da Ouvidoria, sob
coordenacdo do Ouvidor, ou sempre que houver alteracdo normativa, procedimental ou

estrutural que impacte as atividades da unidade.

As revisdes deverdo ser formalizadas em nova versdao do documento, com registro da

data de atualizacdo e das principais alteracGes realizadas.
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20. Perguntas Frequentes

Como a Ouvidoria pode ajudar vocé?

A Ouvidoria do Rioprevidéncia recebe, analisa e encaminha manifestacdes e pedidos de
acesso a informagdo, buscando garantir os direitos dos cidadaos, promover a

transparéncia e contribuir para a melhoria dos servigos prestados.
Como a Ouvidoria atua?

A Ouvidoria funciona como um canal de comunicacdo entre o cidaddo e o
Rioprevidéncia. Apds o registro, a manifestacdo ou o pedido de acesso a informacgao
passa por uma analise inicial e, quando atendidos os requisitos, € encaminhado a area

competente para providéncias e resposta.
Qualquer pessoa pode registrar uma manifesta¢ao na Ouvidoria?

Sim. Qualquer pessoa fisica ou juridica pode registrar reclamagdes, denuncias,
sugestdes, elogios, solicitacdes e pedidos de acesso a informag¢do por meio dos canais

oficiais da Ouvidoria.
Como acompanhar minha manifestagao?

Apds o registro, serd gerado um numero de protocolo que permitird acompanhar o

andamento da manifesta¢do pelos canais oficiais.
Qual o prazo para resposta da minha manifestacao?

As manifestagdes de Ouvidoria devem ser respondidas em até 30 dias, podendo esse

prazo ser prorrogado por mais 30 dias, mediante justificativa.

Qual o prazo para resposta do meu pedido de acesso a informacao?
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Os pedidos de acesso a informacdo devem ser respondidos em até 20 dias, podendo

esse prazo ser prorrogado por mais 10 dias, mediante justificativa.

21. DISPOSIGOES FINAIS

Este Manual entra em vigor na data de sua aprovacao pela Diretoria Executiva do

Rioprevidéncia.

Os casos omissos serdo analisados pela Ouvidoria, observadas as normas expedidas pela

Controladoria Geral do Estado do Rio de Janeiro e a legislagdo vigente.

A observancia das disposi¢cdes constantes neste documento é obrigatdria para todos os
servidores envolvidos no tratamento das manifestacées de Ouvidoria e dos pedidos de

acesso a informacgdo no ambito do Rioprevidéncia.
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