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CARTA DO OUVIDOR

A Ouvidoria PUblica Municipal € um importante instrumento de participacao
e controle social. O Ouvidor atua como agente de articulagdo e
interlocucdo entre o cidaddo e a Administracdo PUblica, sendo responsavel
pelo tratamento e encaminhamento das manifestacdes relativas as politicas
e a0s servicos prestados pela Prefeitura.

O Relatdrio Anual de Ouvidoria 2020 tem por objetivo sistematizar, através
de um grupo de indicadores, as agdes realizadas pelo Sistema Municipal de
Ouvidoria da Prefeitura da Cidade do Rio de Janeiro. Ele encontra-se
organizado sob duas perspectivas: a primeira consiste no perfil geral de
atendimentos realizados por todo o Sistema; a outra apresenta o perfil das
ouvidorias de maneira individualizada, compondo um retrato de cada
Secretaria.

Este relatdrio esta alinhado com a Lei Federal Ne 13.460/2017, que dispde
sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos
servicos publicos da administracdo publica e com o Decreto RIO Ne
4L4L746/2018, que dispde sobre as normas, procedimentos e a
reestruturacdo do Sistema Municipal de Ouvidoria. Ambos definem os
relatorios de gestdo como instrumentos obrigatdrios, que devem ser
produzidos de maneira sistematica, disponibilizados aos gestores das
pastas e publicados nos portais dos orgdos da Administragcdo Publica
Municipal, fortalecendo, assim, a transparéncia no ambito do Sistema
Municipal de Ouvidoria.

Neste sentido, este documento foi elaborado com o intuito de fornecer
informacdes estratégicas ao gestor de cada pasta. Uma leitura atenta dos
indicadores aqui apresentados pode gerar melhorias significativas na
qualidade da prestacdo dos servicos da Prefeitura.

O Relatdrio Anual de Ouvidoria 2020 deve direcionar os olhares para o
futuro, visando recuperar e restaurar a qualidade dos servigcos prestados,
aumentando, assim, a satisfagdo dos cariocas com os servigos recebidos do
Municipio.
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INDICADORES DA OUVIDORIA

A INFORMAGAO QUE CONECTA A PREFEITURA AO CIDADAO

O QUE SAO OS INDICADORES?

OS INDICADORES SAO DADOS QUANTIFICAVEIS QUE PERMITEM AOS
GESTORES DE UMA INSTITUICAO AVALIAR, ENTRE OUTRAS COISAS, A
QUALIDADE DA PRESTACAO DOS SEUS SERVICOS. SOB UM VIES
OPERACIONAL, ESSES DADOS NOS DIZEM EM QUE MEDIDA ESTAMOS
PROXIMOS OU DISTANTES DO FLUXO E DA QUALIDADE PREVISTOS PARA
A PRESTACAO DESSE SERVICO. SOB O PONTO DE VISTA ESTRATEGICO,
ELES NOS AJUDAM A REFLETIR E A SUBSIDIAR A TOMADA DE DECISAO
SOBRE O PLANEJAMENTO E A GERENCIA DE PROCESSOS QUE O
ANTECEDEM.

O QUE SAO OS INDICADORES DA OUVIDORIA?

OS INDICADORES DA QUVIDORIA INSTITUCIONAL DO MUNICIPIO
(OUVIM)  sAO  REFERENCIAS  NUMERICAS  DISPONIBILIZADAS
PERIODICAMENTE AS SECRETARIAS, A FIM DE AUXILIAR AOS GESTORES
DAS PASTAS NA AVALIACAO E PLANEJAMENTO DOS SERVICOS
PRESTADOS AO CIDADAO. ATRAVES DE ATE 5 CANAIS DE
ATENDIMENTOS, A SABER: TELEATENDIMENTO; SITE; APLICATIVO PARA
DISPOSITIVOS MOVEIS; WHATSAPP E COMPARECENDO
PRESENCIALMENTE AS OUVIDORIAS, O CIDADAO PODE (A) RECLAMAR;
(B) ELOGIAR; (C) CRITICAR; (D) SUGERIR; (E) DENUNCIAR E (F)
INFORMAR-SE SOBRE QUALQUER SERVICO OFERECIDO PELA PREFEITURA
DA CIDADE DO RIO DE JANEIRO. O REGISTRO DESSAS ACOES SAO
DENOMINAMOS CHAMADO. OS INDICADORES DE OUVIDORIA SAO
MENSURADOS DURANTE TODO O PROCESSO DE TRATAMENTO DO
CHAMADO E DISPONIBILIZADOS AOS ORGAOS NA FORMA DE PAINEIS E
RELATORIOS PERIODICOS GERAIS E INDIVIDUAIS.

I. TOTAL DE CHAMADOS.

I

ESTE INDICADOR E REPRESENTADO POR UM GRAFICO DE BARRAS
COMPOSTO PELOS EIXOS X — QUE INDICA OS MESES DO ANO - E Y -
QUE INDICA A QUANTIDADE DE CHAMADOS. EM CADA UMA DAS BARRAS
E POSSIVEL VERIFICAR O FLUXO DOS CHAMADOS POR CATEGORIA
(RECLAMACAO, ELOGIO, CRITICA, SUGESTAO, DENUNCIA E
INFORMACAO). QUANDO UMA CATEGORIA NAO ESTA PRESENTE NA
BARRA, INDICA QUE NAO HOUVE CHAMADOS COM AQUELE FIM,
NAQUELE MES.
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Il. DURAGAO DO ATENDIMENTO.

_ ESTE INDICADOR E ILUSTRADO POR UM GRAFICO DE ROSCA QUE INFORMA
A QUANTIDADE - EM PERCENTUAIS - DE CHAMADOS RESPONDIDOS

DENTRO E FORA DO PRAZO. PARA ESTE INDICADOR, CONSIDERARAM-SE
"NO PRAZO" TODOS OS CHAMADOS ATENDIDOS EM ATE 30 DIAS, COMO
PREVISTO PELO DECRETO RIO Neo 44.746 DO DIA 19 DE JULHO DE 2018.

I1l. TEMPO MEDIO DE RESPOSTA.

ESTA TABELA INDICA O TEMPO MEDIO DE RESPOSTA - EM DIAS - AOS \
CHAMADOS. E POSSIVEL COMPARA-LO, AINDA, COM O TEMPO MEDIO
DE RESPOSTA DA PREFEITURA.

IV. STATUS (SITUAGCAO) DOS CHAMADOS.

ESTE INDICADOR E REPRESENTADO POR UM GRAFICO DE ROSCA QUE
INDICA - EM PERCENTUAIS - OS STATUS DOS CHAMADOS. SAO
CONSIDERADOS STATUS: (A) FECHADO COM SOLUGCAO; (B) FECHADO
COM PROVIDENCIAS; (C) FECHADO COM INFORMACAO; (D) EM
ANDAMENTO; (E) CANCELADO E (F) ABERTO.

V. ESTOQUE MENSAL.

ESTE INDICADOR E REPRESENTADO POR UM GRAFICO DE BARRAS QUE \/I Q
il

INDICA A QUANTIDADE DE CHAMADOS EM ESTOQUE (EIXO Y) POR MES
(EIXO X). POR "CHAMADO EM ESTOQUE" ENTENDEMOS TODO AQUELE
QUE ENCONTRA-SE "EM ANDAMENTO" OU "ABERTO" AO FINAL DE

CADA MES. \/

S

VI. SUBTIPOS RECORRENTES.

ESTE GRAFICO DE BARRAS HORIZONTAIS E COMPOSTO PELO EIXO X - QUE
INDICA A QUANTIDADE DE CHAMADOS EXISTENTES EM DETERMINADO
SUBTIPO E O EIXO Y - QUE INDICA OS SUBTIPOS DE CHAMADOS MAIS
RECORRENTES AO LONGO DO ANO DE 2020. Os SUBTIPOS VARIAM DE
ACORDO COM OS SERVICOS OFERECIDOS POR CADA SECRETARIA.
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PERFIL GERAL DA RIOSAUDE

TOTAL MENSAL DE CHAMADOS POR CATEGORIA.

180

160

140

120

100

80

60

40

20 ~

0 -
o o 0 o o 0
P N S M- R S - O R\ &
\QS\ 4__\21\ ‘1\‘?} Y ™ N \\) \*QO &6((\ \5\}) “z((\ 4_,0@
<@ <? R
B Critica mDenUncia MmElogio mInformacdes mReclamacdo = Sugestdo

Més Critica DenUncia Elogio Informag¢dées Reclamagio Sugestio Total
Janeiro 32 2 9 5 48
Fevereiro 49 1 9 2 61
Marco 66 5 34 105
Abril 69 2 50 121
Maio 69 9 86 7 171
Junho 34 6 54 6 100
Julho 48 6 47 4 1 106
Agosto 48 15 67 2 132
Setembro 55 7 66 4 1 133
Outubro 60 14 73 9 156
Novembro 73 12 64 6 1 156
Dezembro 79 14 22 7
Total Geral 682 2 100 577 45
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A TOTAL DE CHAMADOS POR CATEGORIA — VALORES ABSOLUTOS E PERCENTUAIS.

Sugestéc

Critica
48%
682

Demu ncia

Reclamagao

Informagdes
41%
E\{)gu)
100

CRITICAS
Demonstracdo de opinido desfavoravel
relativa aos atos da Administragdo.

2

INFORMAGOES

Solicitagdes de informagdes complementares
sobre servicos ndo encontradas na base de
contetddo disponivel para os operadores da
Central 1746.

ELOGIOS

Demonstragao, reconhecimento ou
satisfacdo sobre os atos da
Administragdo.

SUGESTOES

Proposicao de ideia ou formulagao de
proposta de aprimoramento de
politicas e servicos publicos.

DENUNCIAS*

Comunicacdo de pratica de ato ilicito
cuja solucdo dependa da atuagao dos
drgaos apuratdrios competentes.

RECLAMAGOES

Demonstragcdo de insatisfagao relativa a
uma solicitacdo ja realizada ao ente
publico através da Central 1746.

* A partir da publicacdo do Decreto Rio ne
47.538 de 17 de junho de 2020, o servigco de
denincias passa a ser oferecido através de
canal proprio, da CGM, chamado de
"Anticorrupgdo Carioca".

‘ NUMEROS PERCENTUAIS DE CHAMADOS FECHADOS DENTRO E FORA DO PRAZO.

No prazo
84,83%

Forado prazo
15,17%



‘ TEMPO MEDIO EM DIAS PARA ATENDIMENTO AOS CHAMADOS POR CATEGORIAS.

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA
Do d6rgao 6,3
Da PCRJ 331

A NUMEROS PERCENTUAIS DE CHAMADOS POR SITUAGAO.

Em Andamento
0,50% Cancelado
0,07%

Fechado com

informacgao
99,43%

A TOTAL MENSAL DE CHAMADOS EM ESTOQUE.
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* Os dados utilizados neste grafico foram extraidos do Sistema de Gestdo de
Relacionamento com o Cidaddo (SGRC) no dia 12 de margo de 2021.



A 10 SUBTIPOS COM MAIOR NUMERO DE CHAMADOS.

Colaboradores - Rio Sadde / Sede
Atendimento inadequado - UPA

Bom atendimento - UPA

Atendimento inadequado-CER Barra
UPAs

Caréncia de profissionais de saude - UPA
Atendimento inadequado - CER

Demora no atendimento - UPA
Acompanhantes - CER Barra

Atendimento inadequado-UPA RM
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NOTA TECNICA

Os indicadores da Ouvidoria Institucional do Municipio (OUVIM) foram
gerados a partir do banco de dados extraido do Sistema de Gestdo de
Relacionamento com o Cidadao (SGRC) pela Datamétrica Contact Center
Ltda.

A empresa, prestadora de servicos a Prefeitura da Cidade do Rio de
Janeiro, encaminhou o arquivo no dia 10 de fevereiro de 2021 & OUVIM,
com informacgdes equivalentes aos meses de janeiro a dezembro do ano
de 2020.

E importante salientar que o banco de dados foi organizado de acordo
com a Estrutura Organizacional da PCRJ do ano de 2020 (disponivel em
http://sici.rio.rj.gov.br/). Por este motivo, é possivel que as informacdes
a seguir ndo contemplem, em alguma medida, a prestacdo de servicos
recém-incorporados a pasta. Ou, ainda, que n3o sejam mais de
responsabilidade da mesma.

A fim de oportunizar a avaliacdo dos servigos prestados no ano de 2020
sem abrir mao do subsidio necessario ao planejamento de atendimento ao
cidadao para este ano, nesses casos especificos, as secretarias receberao
seus relatdrios (ou das secretarias que o valham) e relatérios anexos sobre
esses servicos.

Destaca-se, ainda, que as informagdes referentes ao estoque dos
chamados sdo destinadas apenas aos drgdaos que nao sofreram alteragdes
nas suas competéncias.

OUVIDORIA INSTITUCIONAL DO MUNICIPIO

O ouvinoria

10




BIBLIOGRAFIA

FISCHMANN, Adalberto Américo; ZILBER, Moisés Ari. Utilizagcdo de
indicadores de desempenho como instrumento de suporte a gestao
estratégica. [Em CD-ROMY]. Anais.. Rio de Janeiro: ANPAD, 1999.

KAPLAN, Robert S., NORTON, David P. A estratégia em ag¢do - balanced
scorecard. Rio de Janeiro: Campus, 1997.

KAPLAN, Robert S., NORTON, David P. The balanced scorecard - measures
that drive performance. Harvard Business Review, jan./feb. 1992.

SCHWARTZ, Suzana. Transcending financial measures. Insurance and
Technology, v. 22, apr. 1997.

O ouvinoria

1



N
i
Rio

PREFEITURA

GOVERNO E
INTEGRIDADE
PUBLICA




