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A Ouvidoria Pública Municipal é um importante instrumento de participação 

e controle social. O Ouvidor atua como agente de articulação e 

interlocução entre o cidadão e a Administração Pública, sendo responsável 

pelo tratamento e encaminhamento das manifestações relativas às políticas 

e aos serviços prestados pela Prefeitura. 

O Relatório Anual de Ouvidoria 2020 tem por objetivo sistematizar, através 

de um grupo de indicadores, as ações 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 relatório está alinhado com a Lei Federal Nº 13.460 /2017, que dispõe 

sobre a 

 e com o Decreto RIO Nº 

44.746 /2018, que dispõe sobre 

. Ambos definem os 

relatórios de gestão como instrumentos obrigatórios, que devem ser 

produzidos de maneira sistemática, disponibilizados aos gestores das 

pastas e publicados nos portais dos órgãos da Administração Pública 

Municipal, fortalecendo, assim, a transparência no âmbito do Sistema 

Municipal de Ouvidoria. 

Neste sentido, este documento foi elaborado com o intuito de fornecer 

informações estratégicas ao gestor de cada pasta. Uma leitura atenta dos 

indicadores aqui apresentados pode gerar melhorias significativas na 

qualidade da prestação dos serviços da Prefeitura. 

O Relatório Anual de Ouvidoria 2020 deve direcionar os olhares para o 

futuro, visando recuperar e restaurar a qualidade dos serviços prestados, 

aumentando, assim, a satisfação dos cariocas com os serviços recebidos do 

Município.  

 



4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

O

, ,

. S

,

. S ,

. 

O O I M

(OUVIM)

S ,

. A 5

, : ; ;

; W A

, ( ) ;

( ) ; ( ) ; ( ) ; ( ) ( )

- P

C R J . O

C . O

P
. 

E

– – –

. E

( , , , ,

). Q

, ,
. 



5 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

E

- - . S

: ( ) ; ( )

; ( ) ; ( )

; ( ) ( ) . 

E -

-

2020. O
. 

E

– –

. P , -

” ” 30 ,
DECRETO RIO N 44.746 19 2018.  

E - -

. É - , ,
P . 

E

( )

( ). P " "

- " " " "
. 



6 

 

 

 

 

 

 

 

             

           

Janeiro 16 1 
 

31 
  

48 

Fevereiro 30  
 

18 
  

48 

Março 17  
 

30 
 

1 48 

Abril 11  
 

34 2 1 48 

Maio 12  
 

46 1 1 60 

Junho 18  
 

52 5 
 

75 

Julho 19  
 

47 6 1 73 

Agosto 16  
 

34 1 
 

51 

Setembro 7  
 

28 2 3 40 

Outubro 6  1 30 1 2 40 

Novembro 4  
 

19 1 
 

24 

Dezembro 7   15 1  23 

Total Geral 163 1 1 384 20 9 578 
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Demonstração de opinião desfavorável 

relativa aos atos da Administração. 

Demonstração, reconhecimento ou 

satisfação sobre os atos da 

Administração. 

Proposição de ideia ou formulação de 

proposta de aprimoramento de 

políticas e serviços públicos. 

Comunicação de prática de ato ilícito 

cuja solução dependa da atuação dos 

órgãos apuratórios competentes. 

Demonstração de insatisfação relativa a 

uma solicitação já realizada ao ente 

público através da Central 1746. 

Solicitações de informações complementares 

sobre serviços não encontradas na base de 

conteúdo disponível para os operadores da 

Central 1746.
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Do órgão 10,6 

Da PCRJ 33,1 
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Os indicadores da Ouvidoria Institucional do Município (OUVIM) foram 

gerados a partir do banco de dados extraído do Sistema de Gestão de 

Relacionamento com o Cidadão (SGRC) pela Datamétrica Contact Center 

Ltda.  

A empresa, prestadora de serviços à Prefeitura da Cidade do Rio de Janeiro, 

encaminhou o arquivo no dia 10 de fevereiro de 2021 à OUVIM, com 

informações equivalentes aos meses de janeiro a dezembro do ano de 2020.  

É importante salientar que o banco de dados foi organizado de acordo com 

a Estrutura Organizacional da PCRJ do ano de 2020 (disponível em 

http: / /sici.rio.rj.gov.br/ ). Por este motivo, é possível que as informações a 

seguir não contemplem, em alguma medida, a prestação de serviços recém-

incorporados à pasta. Ou, ainda, que não sejam mais de responsabilidade da 

mesma. 

A fim de oportunizar a avaliação dos serviços prestados no ano de 2020 

sem abrir mão do subsidio necessário ao planejamento de atendimento ao 

cidadão para este ano, nesses casos específicos, as secretarias receberão 

seus relatórios (ou das secretarias que o valham) e relatórios anexos sobre 

esses serviços. 

Destaca-se, ainda, que as informações referentes ao estoque dos chamados 

são destinadas apenas aos órgãos que não sofreram alterações nas suas 

competências.  
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