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OUVIDORIA

No desempenho de sua misséo institucional,

a Ouvidoria da SEFAZ/RJ, fomenta o controle
social, a participagado popular e subsidia a
Administragdo em busca de constante
melhoria na prestacao dos servigos publicos
ao cidadao.




Sobre a Ouvidoria da SEFAZ/R)J

A Ouvidoria da Secretaria de Estado de Fazenda do Rio de Janeiro (SEFAZ-RJ) € uma
instancia de controle e participagado social que atua como um canal de comunicagéo
entre a sociedade e a Secretaria, sendo responsavel por recepcionar e dar tratamento
as manifestagdes de ouvidoria (denuncias, reclamagdes, elogios, solicitagbes de
providéncias e sugestdes) e aos pedidos de acesso a informagédo, aléem de realizar o
monitoramento da Transparéncia Ativa, com o objetivo de fomentar o exercicio da
cidadania e contribuir para a exceléncia dos servigos prestados pelo érgéo.

“A Ouvidoria da SEFAZ-RJ é o elo que fortalece a
confianca entre o cidadao e a administragao
publica, assegurando transparéncia, ética e

exceléncia nos servigos prestados.”

Fernanda Calil Tannus de Oliveira
Ouvidora da SEFAZ/RJ

A Ouvidoria da SEFAZ-RJ integra a Rede de Ouvidorias e Transparéncia do Poder
Executivo Estadual, sujeitando-se as orientagdes normativas, supervisdo técnica e
monitoramento da Ouvidoria Geral e Transparéncia do Estado (OGE-RJ), e suas
competéncias estdo estabelecidas internamente na Resolugdo SEFAZ n° 431/2022. A
legislagdo completa relacionada as atividades da Ouvidoria e aos direitos dos cidadaos
pode ser acessada no menu “Legislagao”.

Quando recorrer a Ouvidoria

e Para registrar uma reclamagdo, quando os canais de atendimento especializados
da SEFAZ-RJ ndo resolverem satisfatoriamente sua demanda, ou as respostas e
solucdes oferecidas ndo atenderem as suas expectativas;

» Para formalizar denuncias, apresentar sugestdes, elogiar um atendimento recebido
ou solicitar a adogao de providéncias a Secretaria; e

e Para encaminhar um pedido de acesso a informagao.

A Ouvidoria recebe e analisa as manifestagdes (denuncias, reclamagdes, elogios,
solicitagdes de providéncias e sugestdes), assim como os pedidos de acesso a
informagé&o publica relacionados a SEFAZ-RJ, encaminha para as areas internas
responsaveis pelo tratamento e realiza o monitoramento para que as respostas sejam
fornecidas dentro dos prazos estabelecidos por lei.




INDICADORES

GERAIS E ATENDIMENTO PRIMARIO

TOTAL DE ATENDIMENTOS

COMPARATIVO
TRIMESTRES ANTERIORES

1330

2°TRI/2024

3°TRI/2024

4°TRI/2024
916

*

1° TRI/2025

-

2°TRI/2025
510

(*) Inclui 14 manifestagées em
andamento no 1° tri.25, agora
concluidas.

(**) Nao foram considerados 2
atendimentos em curso no
momento da extragdo dos
dados do sistema OuvERJ.
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SATISFACAO - SEFAZ

Indiferente

Ruim Bom

o,
59%
Referente a 37 pesquisas respondidas, sendo: 29 de manifestagdes de

Ouvidoria e 8 de pedidos de acesso a informagao.
Fonte: Sistema OuvERJ.

ATENDIMENTOS PRIMARIOS

“Atendimento Primario” é o atendimento
realizado pela Ouvidoria aos cidadaos que a
procuram diretamente, sem terem passado

previamente pela area técnica.

ATENDIMENTOS PRIMARIOS POR ASSUNTO

ICMS B ]
VA B NS
Assuntos de Outres
Orghos & Entidades Bt
Dxividas Diversas I 145
Cuvidorla I 102
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EVOLUGAO DOS ATENDIMENTOS PRIMARIOS AO LONGO DO ANO

Abr Mai Jun Jul  Age  Set Out Nov Dex Jan Fev Mar  Abr  Mai  Jun

28 Tri, 2024 3% Tri, 2024 4% Tri, 2024 12 Tri, 2025 28 Tri, 2025

Duvidas diversas incluem duvidas sobre o
sistema SEl, cépia de processos, certiddao de

regularidade fiscal e outras.



INDICADORES

MANIFESTACOES DE OUVIDORIA E PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO

MANIFESTACOES DE OUVIDORIA - LEI 13.460/2017

NUMERO DE MANIFESTAGOES POR MES Total % RESPONDIDAS NO PRAZO (***)
505

99%

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA (***)

Abr Mai Jun Jul Ago Sat Out Nov Duz Jan Fav Mar Abr Mai Jun
(***) Nao considera elogios, denuncias e
2% Tri.2024 32 Tri, 2024 42 Tri.2024 12 Tri, 2025 28 Tri. 2025 respondidas diretamente pela

Ouvidoria

DISTRIBUIGAO POR ASSUNTO NATUREZA )
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0%
Total /
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PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGCAO - LEI 12.527/2011 (LAI)
NUMERO DE PEDIDOS INICIAIS POR MES DENTRO DO PRAZO

83%

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA (****)

18 dias

Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Mow Doz Jan Fav Mar Abr Mai Jun (***+) N&o considera os pedidos
" . respondidos exclusivamente pela
2% Trif2024 3 Trif2024 4% Trif2024 1% Trif2025 28 Trif2025 Ouvidoria
NUMERO DE RECURSOS % (RECURSOS/PEDIDOS)
Total

6 15%

2 m 18 Instdncia
28 Instdncia
1 1 1 | 3F Instdncia
Do total de seis recursos
interpostos no periodo,
83% foram respondidos no

razo.
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Observagéo: Extragdo dos dados do Sistema OuvERJ em: 28/07/2025.




OUVIDORIA

subordinada a Subsecretaria de Controle
Interno, tem sua atuacao pautada pela
ética, transparéncia, respeito ao cidadao,
eficiéncia, humanizacao, exceléncia no
atendimento e sigilo profissional.

Francisco Pereira Iglesias
Subsecretario de Controle Interno

Fernanda Calil Tannus de Oliveira
Quvidora

Vanessa Monteiro da Costa
Ouvidora Substituta
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